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POVZETEK   
 
 
Kakovost storitev postaja vedno bolj pomembna raziskovalna tema, vedno bolj se poudarja 
tudi pomembnost kakovosti storitev javne uprave. Pomembno vlogo v družbi igra kakovost 
visokošolskega izobraževanja, pri čemer je pomembna kakovost pedagoškega procesa in 
podpornih storitev. 
 
Pri zagotavljanju kakovosti visokega šolstva je potrebno upoštevati temeljna načela, ki so 
pomembna za razvoj in doseganje kakovosti. V nalogi sta izpostavljena predvsem 
osredotočenost na odjemalca ter razvijanje partnerstva kot pomembnega dejavnika 
kakovosti delovanja visokošolskih institucij.  
 
Partnerstvo lahko opredelimo kot obliko medsebojnega učenja drug od drugega. 
Mednarodno primerjalni vidik potrjuje, da vse stranke, vključene v recipročen odnos 
prepoznavajo številne prednosti takega načina dela.  
 
V magistrskem delu smo ugotovili, da je možno glede na teoretična spoznanja in s pomočjo 
primerjalne analize dobrih praks razviti merilni instrument, ki bi omogočal podporo razvoju 
partnerstva in kakovosti. Glavni cilj magistrskega dela je bil oblikovanje in preizkus 
merilnega instrumenta s pomočjo ankete, ki smo jo izvedli med dodiplomskimi študenti 
Filozofske fakultete Univerze v Ljubljani.   
 
Rezultati ankete so pokazali, da se študenti strinjajo, da bi partnerski odnos med 
zaposlenimi in študenti pripomogel k izboljšanju kakovosti in dostopnosti storitev. Priložnosti 
za dvig kakovosti  dela referata se kažejo tudi v  odnosu zaposlenih do študentov ter večji 
uporabi informacijske tehnologije. 
 
Na tem področju obstajajo priložnosti še za nadaljnje raziskave, kot so ugotavljanje 
pripravljenosti za vzpostavitev in sodelovanje v partnerskem odnosu na strani zaposlenih, 
npr. pri akademskem osebju. Magistrsko delo se lahko uporabi kot podlaga za izboljšave 
dela v praksi in uporabo partnerstva  na področju visokega šolstva, pa tudi na vseh ostalih 
področjih, kjer se posluje s strankami.  
 
KLJUČNE BESEDE: kakovost storitev, visoko šolstvo, partnerstvo, partnerstvo med študenti 
in zaposlenimi, dejavniki partnerstva, merilni instrumenti kakovosti, dimenzije kakovosti, 









PARTNERSHIP WITH STUDENTS AS A QUALITY FACTOR  
IN THE OPERATION OF HIGHER EDUCATION INSTITUTIONS 
 
Service quality is increasingly becoming an important research subject. Further, the quality 
of services in the public administration has similarly been underscored. The quality of higher 
education plays a prominent role in society, both the education process as well as support 
services.  
 
In ensuring the quality of higher education, it is necessary to take into account the principles 
fundamental to fostering and attaining quality. This master’s thesis singles out the focus on 
the consumer as well as fostering partnership as important factors in the quality of the 
operation of higher education institutions. 
 
Partnership can be defined as a form of mutual learning. The international comparative 
viewpoint confirms that all consumers recognize the many advantages of this method of 
work. 
 
The thesis ascertains that, on the basis of the theoretical findings and the comparative 
analysis of good practice, it is viable to develop a measuring instrument that would provide 
support to the development of partnership and quality. The main aim of this thesis, 
therefore, is to develop and test a measuring instrument grounded in a questionnaire 
implemented among the undergraduate students of the Faculty of Arts, University of 
Ljubljana. 
 
The results of the questionnaire show students agree that a partnership between the staff 
and themselves would contribute to an increased quality and accessibility of services. 
Opportunities for an increased quality of work of the student affairs office are also evident 
in human resources and a greater use of information technology. 
 
This area presents opportunities for further research, such as determining the readiness of 
the staff, for example, the academic staff, for establishing and working in a partnership. 
 
The thesis can be used as a basis for improving work in practice and for employing 
partnership in the field of higher education, as in other fields which involve interaction with 
consumers. 
 
KEYWORDS: service quality, higher education, partnership, staff-student partnership, 
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Kakovost storitev  postaja vedno bolj pomembna raziskovalna tema zaradi svoje 
povezanosti oz. vpliva na stroške, dobičkonosnost in zadovoljstvo strank (Buttle, 1995, str. 
8).  Kakovost je kompleksen pojem, ki ga lahko zajamemo le skozi kompleksne mehanizme. 
V zadnjih letih se vedno bolj poudarja pomembnost kakovosti storitev javne uprave. Javna 
uprava se tako nenehno prilagaja, predvsem pa se skuša s svojimi storitvami  na čim bolj 
prijazen in učinkovit način približati uporabniku. Tako javne službe vedno bolj sodelujejo z 
uporabniki storitev in uporabljajo različna orodja za ugotavljanje zadovoljstva in potreb 
strank, kot na primer ankete. Trendi razvoja slovenske javne uprave so šli in gredo še vedno 
v smeri  spodbujanja kakovosti v upravi. Proces pristopa  Slovenije k Evropski uniji  je za 
reformo pomenil pozitivno spodbudo.  Pri nadaljnjem razvoju pa se upoštevajo predvsem 
načela novega upravljanja javnega sektorja, na čelu z učinkovitostjo in usmerjenostjo k 
uporabniku javnih storitev (Kovač, 2002).  Kot navaja Kovačeva v svojem članku »Javna 
uprava v znamenju ljudi«, je za javno upravo v znamenju ljudi potrebno usmeriti napore 
predvsem v razvoj instituta participacije uporabnikov. Poudarjena je usmeritev k 
uporabnikom, ki je tudi eno ključnih načel novega upravljanja javnega sektorja, ki se začne 
z opredeljevanjem uporabnika in njegovih potreb, konča pa šele z zadovoljitvijo ugotovljenih 
zahtev. Uspešnost javne uprave in kakovost javnih storitev sta nujno pogojeni z 
zadovoljitvijo potreb in pričakovanj uporabnikov javnih storitev.  
 
Kakovost storitev je precej pogosta tema raziskovanj, manj pa je člankov in raziskav s 
področja kakovosti storitev v visokem šolstvu. Avtorja Sivakumar in Dominic (2013) v 
svojem članku poudarjata vlogo celovitega upravljanja kakovosti  v univerzitetnih 
knjižnicah.  Med  članki, ki se nanašajo na kakovost v visokem šolstvu, študija Paquettove 
(2012, str. 539) opredeljuje  kakovost  kot zelo sporni pojem, ki  ima več pomenov za ljudi, 
ki sodelujejo procesu visokošolskega izobraževanja, zaradi česar študija preučuje  različne 
modele merjenja kakovosti v visokošolskem izobraževanju.  Večina člankov, med njimi 
članek, ki vrednoti kakovost poslovanja univerzitetnih oddelkov (Becket in Brookes, 2006, 
str. 123), se osredotoča na kakovost pedagoškega dela. Med domačimi raziskavami (Zupan 
in Kern, 2015), ki obravnavajo kakovost v izobraževalnem procesu, je članek, ki  izpostavlja 
model odličnosti EFQM.  
Za zgled uspešnega pristopa k problematiki ugotavljanja uspešnosti delovanja in posledično 
dvigu kakovosti lahko vzamemo knjižnice. Ambrožičeva (2000) v svojem prispevku 
obravnava  teoretične in praktične pristope k problematiki ugotavljanja uspešnosti delovanja 
visokošolskih knjižnic in kazalcev uspešnosti ter poudarja pomen sistematične evalvacije 
dejavnosti knjižnic in uporabe sodobnih metod menedžmenta. Med tujimi avtorji je potrebno 
omeniti avtorje  priročnika za visokošolske knjižnice (Van House, 1990), ki  navajajo, da 
lahko za potrebe evalvacije knjižnic uporabimo splošni sistemski model. Popovič (1987) 
navaja, da se s pomočjo evalvacijskih metod poskuša ugotoviti, kako določena knjižnica 
zadovoljuje potrebe uporabnikov, poskuša definirati temeljne omejitve in slabosti v 
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poslovanju knjižnice in predlagati izboljšave, ki bodo vodile k učinkovitejšemu poslovanju 
knjižnice. Smernice, kot jih podaja IFLA, poudarjajo sodelovanje s strankami  ter njihovo 
vključenost v razvoj storitev s pomočjo anket, z analizo in odzivanjem na pritožbe strank, s 
spremljanjem odzivov strank, novimi pobudami in drugim (THE IFLA PUBLIC LIBRARY 
SERVICE/GUIDELINES, 2012, str. 50−52). Z uporabniki knjižničnih storitev se kot s 
polnopravnimi partnerji  ukvarja Woodwardova (2009, str. 12), ki želi, da bi postali dejavni 
udeleženci v prihodnosti knjižnice. Casey in Savastinuk (2006, str. 2) ugotavljata, da je 
možno povečati privlačnost knjižnice in vrednost za uporabnike z izvajanjem prilagodljivih 
in participativnih storitev. Ugotovitve sta strnila v model »Knjižnica 2,0«, ki želi izkoristiti 
znanje strank in  dopolniti ter izboljšati knjižnične storitve. McQuaid, R.W. in Osborne (2000)  
analizirata komponente partnerstva, ki so namen, kdaj, kje in kako so vključeni. Večina 
raziskav (Bruce Ho, 2011. str. 539− 540) uporablja uporabnike storitev kot tarče ankete za 
svoje empirične študije. Ugotavljanje kakovosti »nepedagoških« storitev z instrumentom 
SERVQUAL  sta avtorja Tan in Kek  (2004, str. 18) zajela v študiji, ki obravnava kakovost 
storitev v visokem šolstvu  z uporabo izboljšanega SERVQUAL pristopa in vključuje razvoj  
anketnega inštrumenta  posebej za uporabo s strani univerze. O (ne)primernosti uporabe 
pristopa SERVQUAL in njegovega izboljšanega modela SERVPERF govorita predvsem članka 
avtorjev Buttle, Cronin in Taylor (1994), na podlagi njunih ugotovitev smo se odločili za 
izdelavo merilnega instrumenta. 
 
Na Filozofski fakulteti je bila v zadnjem obdobju že izvedena testna anketa o splošnih vidikih 
študijskega procesa in se je v manjši meri ocenilo tudi delo služb, ki izvajajo »nepedagoške« 
storitve  za študente, kot so knjižnice, referati, oddelčna tajništva, vendar so ugotovitve 
preohlapne, da bi se iz njih dalo črpati usmeritve za izboljšave. Prav tako so ankete, ki jih 
razvija Univerza v Ljubljani, v glavnem usmerjene v pedagoško delo. 
 
Magistrsko delo je osredotočeno na ocenjevanje kakovosti visokega šolstva. Pri 
zagotavljanju kakovosti visokega šolstva je potrebno upoštevati temeljna načela, ki so 
pomembna za razvoj in doseganje kakovosti, kot so osredotočenost na odjemalca, 
usmerjenost v rezultate, voditeljstvo in stanovitnost namena, upravljanje na podlagi 
procesov in dejstev, razvoj in vključevanje zaposlenih, stalno učenje, inoviranje in 
izboljševanje, razvijanje partnerstva in družbena odgovornost. Prav tako so za zagotavljanje 
kakovosti visokega šolstva pomembne servisne storitve, torej nepedagoško delo, ki je 
pogosto manj opazno in cenjeno, pa vendar nujno potrebno za uspešno in učinkovito 
izvajanje študijskega procesa.  Med temeljnimi načeli, ki jih je potrebno upoštevati pri 
razvoju in doseganju kakovosti, so pomembna osredotočenja na: 
- odjemalca, 
- razvijanje partnerstva  ter  
- oceno kakovosti.  
 
V pričujočem magistrskem delu smo se zlasti osredotočili  na razvoj partnerstva. Potrebno 
je upoštevati, da ima »partnerstvo kot odnos med dvema ali več osebami socialni značaj, 
opredelitve partnerstva se kažejo predvsem skozi odkrivanje njegovih funkcij«. (Rajgl, 
2010, str. 29−32). Bastiani (1993) je mnenja, da je termin partnerstvo rabljen pogosto in 
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nekritično. Pomembno je govoriti o koristnih načinih partnerskega delovanja. Tako avtor 
poda različne definicije partnerstva, za katere je npr. značilen skupen namen sodelujočih, 
poda definicijo, po kateri je uspešno partnerstvo predvsem v dejanjih, komunikaciji in 
odgovornosti za dejanja ali pa je poudarek na vpletenosti partnerjev v odločitve in izvajanje 
procesa. Da bi dosegli usklajeno storitev, je torej potrebno, da partnerji komunicirajo, se 
usklajujejo in sodelujejo. Študenti in zaposleni v visokošolskih izobraževalnih ustanovah, ki 
so vzpostavili in koristijo  partnerski odnos, prepoznavajo številne prednosti takega načina 
dela. Študenti globlje razumejo pomen učenja, poučevanje in se bolj zavedajo svoje 
odgovornosti za lastno učenje in uspeh, člani osebja pa ugotavljajo, da jim delo s študenti 
daje inspiracijo in drugačen pogled na stvari, kot bi ga lahko dosegli, če bi sodelovali zgolj 
z uslužbenci med seboj (Jarvis, 2013).  
 
Študenti kot uporabniki storitev so najboljši »razsodniki« kakovosti storitev. Na podlagi 
njihove ocene in mnenja je mogoče ugotoviti, kje so možnosti za izboljšave. Pomembno je, 
da se študente upošteva kot partnerje in skupaj z njimi  določa »ozka grla« ter  išče predloge 
za izboljšave. Posebno pozornost je potrebno namenjati odnosu zaposlenih do študentov, 
prav tu se namreč kažejo šibke točke. Na kakovost dela zaposlenih vsekakor pomembno 
vpliva motivacija ter stalno izobraževanje. Referati se redko ukvarjajo z evalvacijo in 
študentom ne dajo možnosti, da ocenijo kakovost njihovih storitev s strani uporabnikov in 
tako povedo, kako študenti kot stranke vidijo njihovo delo.   
 
Namen magistrskega dela je v širšem smislu prispevati k večji kakovosti storitev v visokem 
šolstvu, ki je eden pomembnejših segmentov kakovosti, in sicer z razvojem partnerskega 
odnosa med zaposlenimi in uporabniki storitev v visokem šolstvu. Vzorec partnerskega 
sodelovanja je predstavljen na primeru sodelovanja med zaposlenimi v strokovnih službah, 
konkretneje referatu s študenti. Pri  iskanju odgovorov na vprašanja, kakšen partnerski 
odnos si želijo študenti, je bilo poudarjeno sodelovanje zaposlenih s študenti kot uporabniki 
storitev. Osnovna naloga je bila preveriti, ali so študenti zainteresirani na vzpostavitev 
partnerskega odnosa.  
Glavni cilj je bil torej razvoj merilnega instrumenta s katerim je možno preveriti možnosti 
za vzpostavitev partnerskega odnosa med zaposlenimi in študenti ter hkratno ugotavljanje 
kakovosti storitev, z namenom njenega izboljšanja. Kot je že omenjeno je to tudi priložnost 
za pridobitev ocene uporabnikov - študentov o kakovosti storitev referata in iskanje pobud 
za učinkovitejše delo. Uporabljen je bil neposredni in posredni stik s študenti.   
 
Ostali cilji, ki smo jih skušali doseči z magistrskim delom, pa so še:   
- z mednarodno primerjalno analizo prikazati pomen partnerstva v zagotavljanju 
kakovosti v visokošolskih izobraževalnih organizacijah,   
- oceniti možnosti in pripravljenost študentov za vzpostavitev partnerskega odnosa, 
- ugotoviti, kako so študenti zadovoljni z delom referata,  
- ugotoviti, katera področja so pri delu referata šibkejša in kako bi se jih dalo izboljšati. 
 




H1: Na osnovi mednarodne primerjalne analize dobrih praks je mogoče razviti 
merilni instrument, ki bo omogočal podporo razvoju partnerstva  in kakovosti.  
 
Na podlagi teoretičnih spoznanj glede sestavin partnerstva smo sestavili vprašanja, ki se 
nanašajo pripravljenost za vzpostavitev partnerskega odnosa  in njegove bistvene 
dimenzije. Na podlagi teoretičnih spoznanj glede uporabe različnih instrumentov smo dodali 
vprašanja glede kakovosti in zadovoljstva z delom referata. Vprašalnik smo po testnem 
preizkusu poslali v reševanje vsem dodiplomskim študentom. Hipoteza je bila potrjena v 
primeru, da smo dobili odgovore, na podlagi katerih bi se dalo ugotoviti, ali obstaja 
pripravljenost oblikovati partnerski odnos za doseganje večje kakovosti storitev ali ne, ter 
kakšen naj ta odnos bo. Anketo, izvedeno med študenti, smo oblikovali na podlagi analize 
člankov, ki se bodisi nanašajo na uporabo omenjenih metod v praksi bodisi ocenjujejo 
primernost uporabe različnih instrumentov (SERQUAL, SERVPERF,  HEdPERF…).  
Najprej smo vprašalnik testno preizkusili pri nekaj študentih in upoštevali njihove pripombe, 
nato smo vprašalnik uporabili v praksi in dobili odgovore. Za potrditev hipoteze je 
pomemben faktor potek reševanja ankete. Pomembno je bilo, da dobimo uporabne 
informacije in širok odziv študentov, zato je bila anketa namenjena vsem študentom 
Filozofske fakultete.  
 
H2: Vzpostavitev kakovostnega partnerskega odnosa med študenti in 
zaposlenimi bi pripomogla h kakovosti in dostopnosti storitev.    
 
Ali je navedena trditev resnična ali ne, smo preverjali z anketiranjem študentov. Zanimala 
nas je predvsem pripravljenost udeleženih na oblikovanje in razvoj partnerstva – ali je 
pripravljenost dovolj močna ter kakšno je njihovo mnenje  o morebitnem vplivu odnosa na 
kakovost. Hkrati smo upoštevali ugotovitve drugih avtorjev.  
 
H3: Poleg razvoja partnerskega odnosa so priložnosti za dvig kakovosti  dela 
referata  v  odnosu zaposlenih do študentov ter večji uporabi informacijske 
tehnologije.  
 
Hipotezo smo preverjali s pomočjo rezultatov ankete, in sicer s specifičnimi vprašanji, v 
katerih so  študenti  ocenjevali lastnosti zaposlenih in sestavine kakovosti.  Izvedli smo tudi 
intervju s predstavniki študentov. Uporabili smo primarne vire in iskali dobre rešitve v že 
opravljenih, predvsem tujih raziskavah, ki se nanašajo na delo referata. Uporabili smo 
vprašalnik, ki je po modelu SERVPERF razdeljen v tri sklope.    
 
 
Pri raziskovanju smo uporabili sledeče metode: 
- metodo deskripcije – metodo opisovanja posameznih pojmov (opredelitev osnovnih 
pojmov, kot so kakovost storitev javne uprave, kakovost visokega šolstva, partnerstvo, 
modeli odličnosti, merilni instrumenti…);  
- induktivno-deduktivno metodo: metodo sklepanja iz posameznih primerov v splošno 
veljavno zakonitost in obratno, iz splošnega na posamezni primer; 
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- komparativno metodo – metodo primerjanja (za uporabo pri člankih, ki zagovarjajo oz. 
ne zagovarjajo primernosti uporabe SERVQUAL oz. SERVPERF  pristopa); 
- metodo kompilacije in metodo sintetizacije – metodo uporabe izpisov, navedb, 
citatov drugih avtorjev, ki smo jih združevali in povzemali v smiselno celoto; 
- metodo anketiranja in metodo analize ter statistične metode za analiziranje 
podatkov, pridobljenih iz anket. Kot samostojno strokovno  delavko, zaposleno  v referatu 
za študentske zadeve Filozofske fakultete, so nas poleg pozitivnih zanimala predvsem 
negativna mnenja študentov o zadovoljstvu z našimi storitvami, z namenom, da jih 
zmanjšamo.    
 
Za uvodom sledi drugo poglavje, ki je namenjeno predstavitvi osnovnih pojmov. Na kratko 
so prestavljene storitve javne službe, ki so se primorane prilagajati spremembam in 
zahtevam po čim večji učinkovitosti dela in potrebam po naraščajoči uspešnosti. V 
nadaljevanju je prikazano, na kakšen način lahko dosegamo boljše rezultate na področju 
kakovosti. Gre za uporabo postopkov samoocenjevanja, pri čemer lahko uporabljamo 
različne modele, kot so CAF in EFQM. Konkurenčno prednost je mogoče dosegati z uporabo 
orodja  TQM za merjenje in ocenjevanje celovite kakovosti. Predstavljeni so različni 
instrumenti za merjenje in ugotavljanje kakovosti storitev. V tretjem poglavju je 
predstavljen pojem partnerstva in njegove bistvene sestavine, torej podrobnejša razčlenitev 
partnerstva. Predstavljene so bistvene sestavine partnerstva, prednosti in slabosti ter 
primeri iz prakse. V četrtem poglavju je na splošno predstavljena kakovost v visokošolskem 
izobraževanju, dobri zgledi ter stanje kakovosti na Univerzi v Ljubljani. V nadaljevanju 
naloge smo predstavili ugotovitve tujih raziskav v zvezi z delom in kakovostjo storitev 
referatov za študentske zadeve in  prešli na konkretni primer. V empiričnem delu naloge je 
sledilo poglavje o opravljeni raziskavi med študenti in analiza rezultatov. V nadaljevanju je 
bila podana ocena opravljenega dela, ki je vključevala preveritev hipotez ter prispevek k 
stroki in znanosti. Zadnje, osmo poglavje, je namenjeno zaključku, kjer je v ključnih delih 






2 KAKOVOST STORITEV JAVNIH SLUŽB 
 
Javna uprava se je v zadnjem času vedno bolj primorana prilagajati spremembam in 
zahtevam, ki so posledica predvsem zahtev po čim večji učinkovitosti dela in uspešnosti. 
Uprava naj bi postala vedno bolj demokratična in v svojih procesih odločanja vključevala 
tako zaposlene kot tudi uporabnike javnih storitev. Eden izmed najboljših in celovitih 
načinov, kako doseči navedene zahteve, je gotovo novo upravljanje javnega sektorja (ang. 
New Public Management), pri katerem gre za skupek konceptov, ki priporoča uvajanje 
sodobnih managerskih filozofij in metod v delo javnega sektorja, tako kot je to značilno za 
zasebni sektor (Kovač, 2000).  
Zaradi celovitosti različnih ukrepov je kot nov vzorec upravljanja najbolj primeren niz 
podjetniških konceptov pod skupnim imenom: novo upravljanje javnega sektorja. Novo 
upravljanje javnega sektorja (ang. New Public Management) pomeni novo paradigmo 
upravljanja javnega sektorja oz. »modernizacijo uprave«, s poudarkom na usmerjenosti k 
uporabniku oz. strankam in splošni učinkovitosti, s prenosom aplikatibilnih  managerskih 
metod dela in konkurenčnih mehanizmov iz zasebnega v javni sektor (Kovač, 2000, str. 281 
& Kovač, 2002, str. 1045). 
 
Deset glavnih načel novega upravljanja javnega sektorja, ki sestavljajo koncept celovitega 
obvladovanja kakovosti v javnem sektorju, je: usmerjanje namesto izvajanja, usmerjenost 
k uporabnikom javnih storitev, poslanstvo in strateški management, naravnanost k 
rezultatom, uspešnost in učinkovitost dela, ekonomičnost, avtonomnost in delegiranje, 
decentralizacija, konkurenčnost, preventivno in proaktivno delovanje, tržišče in tržnost 
(Osborne, 1994).   
Po Kovačevi (2000) pomeni novo upravljanje javnega sektorja uvajanje podjetniških 
konceptov, kot so: 
- ločitev politične (strateške) in strokovne  (operativne, izvajalske) funkcije, 
- opredelitev vizije, poslanstva, ciljev dela, uvedba strateškega managementa, 
- usmerjenost k uporabnikom javnih storitev, 
- naravnanost k rezultatom, uspešnosti in učinkovitosti, merjenje učinkov in 
vzpostavljanje odgovornosti, ekonomičnost, 
- avtonomija, decentralizacija  in delegiranje odgovornosti, 
- uvajanje konkurenčnosti (privatizacija, kvazi trgi).  
Po Rusu konkurenčnost v javnem sektorju pomeni pot k prilagajanju zahtevam uporabnikov, 
torej k zviševanju kakovosti storitev in inovativnosti, zato je ključni pojem novega 
upravljanja javnega sektorja (Kovač, 2000, str. 281−282). 
 
Uprava se v svojem delovanju vedno bolj usmerja k ljudem, tako uporabnikom kot 
zaposlenim, demokratizacija je tako eno temeljnih načel novega upravljanja javnega 
sektorja. Omejevanje samozadostnosti uprave naj bi dosegli z naravnanostjo k 
uporabnikom. Ob tem je potrebno upoštevati zahteve in želje uporabnikov javnih storitev 
in dejstvo, da uprava služi ljudem in ni namenjena sama sebi. Kakovost upravnega dela 
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tako opredeljujemo z odnosom javnih uslužbencev do uporabnikov, informiranjem javnosti, 
torej preglednosti dela, trajanjem reševanja zadev in dostopnostjo uprave. Za najbolj 
uspešna podjetja velja, da so naravnana k strankam, avtonomna in notranje podjetna. Vse 
te temeljne karakteristike bi bilo smiselno prenesti tudi v javno upravo (Kovač, 2000, str. 
283). 
 
Pojem kakovosti lahko opredelimo na različne načine, bistveno pa je, da gre za značilnosti 
produkta ali storitve, ki zadovoljijo potrebe strank. Pomembno pa je ločiti med pojmoma 
kakovost in zadovoljstvo.  
 
2.1 KAKOVOST IN ZADOVOLJSTVO S STORITVAMI JAVNIH SLUŽB 
 
Spreminjanje širšega družbenega okolja je v zadnjih desetletjih pripeljalo tudi do zahteve 
po reformi javnega sektorja (Kovač, 2000). »Na prvem mestu je sprememba vrednotnih 
prioritet ljudi. Bistvenega pomena je spremenjen odnos uprava-uporabnik, zaradi novega 
položaja uprave kot nosilca zagotavljanja storitev in ne represivnega organa. Prednost 
kvalitete nad kvantiteto ob hkratnem primerjanju  privatnih in javnih storitev (tipičen primer 
je čakalna doba pred okencem) pa vnaša v pričakovanja uporabnikov storitev javnega 
sektorja dodatne dimenzije. Spremenjene so tudi zahteve javnih uslužbencev, saj 
kompleksnost dela zahteva njihovo čedalje večjo strokovno usposobljenost, s tem pa se 
zaposleni čutijo upravičeni do večje stopnje avtonomije pri delu. Načelo izvajanja upravnega 
dela primarno ne temelji več na dolžnostih, temveč na ideji samorazvoja, zato je za 
usmerjanje in motivacijo zaposlenih boljša osnova sistem spodbud in nagrad kot ukazi  in 
sankcije.« (Kovač, 2000, str. 280). Potreba po demokratizaciji se kaže tudi v ostalih 
družbenih procesih, ki narekujejo spreminjanje tradicionalnih vzorcev javnega sektorja. V 
javnem sektorju je zelo pomembo, da ne prevlada upoštevanje učinkovitosti v smislu 
produktivnosti zasebnega sektorja, temveč se posebno pozornost namenja demokratizaciji. 
Za vse reforme v zadnjih desetletjih je značilno prizadevanje za odprt in decentraliziran 
upravljavski model, ki naj bi nadomestil klasično, običajno togo hierarhijo (Kovač, 2000, str. 
280). 
    
Trendi razvoja slovenske javne uprave so šli in gredo še vedno v smer spodbujanja 
kakovosti v upravi. Proces pristopa Slovenije k EU je za reformo pomenil pozitivno 
spodbudo.  Pri nadaljnjem razvoju pa se upoštevajo predvsem načela novega upravljanja 
javnega sektorja, na čelu z učinkovitostjo in usmerjenostjo k uporabniku javnih storitev. 
Termin »reforma javne uprave« se je nadomestil z »modernizacijo oziroma razvojem 
uprave« kot vseskozi odvijajočim se procesom (Kovač, 2002).   
Vujoševič (1992, str. 25) opredeljuje kakovost kot zbir vseh lastnosti in značilnosti izdelka 
ali storitve, ki se nanašajo na njihovo zmožnost, da zadovoljijo postavljene ali neposredno 
izražene potrebe. Po Juranu (1999) se lahko kakovost opredeli kot primernost za uporabo. 
Izraz se  lahko prav tako razume kot značilnosti proizvoda oz. storitve, ki zadovoljujejo 
potrebe strank in s tem zagotavljajo zadovoljstvo strank, kot odsotnost pomanjkljivosti 
(Ograjenšek, 2002, str. 242). Slednji dve definiciji lahko pomagata, da se izognemo 
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precejšnji zmedi pri razpravi o vprašanjih kakovosti. Eden od ključnih razlogov je, da se 
lahko nekateri ponudniki storitev uprejo prizadevanjem za izboljšanje kakovosti, saj so 
prepričani, da kakovost  pomeni več lastnosti pri produktu (ki je lahko dražji) in ne glede 
odsotnosti  pomanjkljivosti  (kar po navadi stane manj). Izraz "upravljanje kakovosti" je 
trenutno v fazi prehoda od tradicionalne k bolj napredni razlagi. Tradicionalno prepričanje, 
da podjetja skrbijo za  lastno kakovost z oddelki, izginja. (Ograjenšek, 2002, str. 242).  
 
V širšem okviru, ki zajema vse produkte, torej proizvode in storitve, je  tradicionalna 
predpostavka, da statistični nadzor kakovosti in izboljšanje metod vključuje samo uporabo 
kontrolnih kart,  preozka. Moderna statistična kontrola kakovosti in izboljševanje vključuje 
vse statistične metode (preproste in kompleksne), ki se uporabljajo za izboljšanje tako 
proizvodnje kot tudi neproizvodnih procesov.  Kakovost v storitvenem sektorju je mogoče 
izboljšati, če se zavedamo, da vsak postopek ustvarja informacije, ki jih je mogoče uporabiti 
za njegovo izboljšanje.  
Vodenje opazovalnih študij in uporaba preprostih statističnih orodij, kot so npr. diagrami 
poteka za organiziranje in vizualno predstavitev podatkov, je lahko učinkovit način za 
iskanje vzorcev in povezav med vzroki ter učinki pri opazovanem pojavu. Orodja ne 
zahtevajo nujno kompleksnejših statističnih znanj, ampak je probleme možno reševati tudi 
logično. Pridobljeni podatki in njihova analiza delujejo kot katalizatorji za razmišljanje in 
spodbujanje razumevanja opazovanega pojava (Ograjenšek, 2002, str. 243). 
 
»Kakovost upravnega dela je sožitje zakonitosti in strokovnosti ter učinkovitosti, 
dostopnosti, ustrežljivosti, prijaznosti  in etičnosti.« (Kovač, 2000, str. 286). 
Po Verbiču (1994, str. 65−69) imata med determinantami kakovosti največji pomen 
zanesljivost in odzivnost, omeniti pa velja tudi strokovnost, dostopnost, ustrežljivost, 
komuniciranje in razumevanje strank.  
Pri kakovosti upravnega dela ima torej velik pomen zakonitost, strokovnost, prijaznost. Spet 
drugi avtorji poudarjajo tudi druge dejavnike upravnega dela.    
Po Kovačevi (2000) je kot pomembo sredstvo za boljšo kakovost storitev potrebno 
izpostaviti zlasti ustrezno opremljenost uprave, in sicer predvsem z informacijsko 
tehnologijo. »Z informacijsko tehnologijo lahko uprava v smislu usmerjenosti k uporabnikom  
le-tem zagotovi hitrejše in bolj kakovostno zagotavljanje storitev.« […] »Če je pojem 
kakovosti upravnega dela identičen zadovoljevanju potreb in pričakovanj uporabnikov 
javnih storitev, je za doseganje kakovosti potrebno v prvi vrsti: 
- oblikovati sistem participacije uporabnikov,  
- opredeliti standarde dela (postaviti meje odgovornosti v sistemu posameznikove 
uspešnosti) in  
- decentralizirati upravo s ciljem prilagajanja posebnim skupinam uporabnikov ob 
hkratnem izboljšanju informacijskih povezav.« (Kovač, 2000, str. 286–287). 
Kot navaja Nemec, se »aktualna misel, ki opredeljuje vlogo javnega uslužbenca na pragu 
21. stoletja«, »glasi: medtem ko se je birokrat doslej ukvarjal v glavnem s papirji, se bo v 
prihodnje sodobni uradnik ukvarjal predvsem z ljudmi.« (Nemec, Obvladovanje sprememb 
– ali znamo procesno delovati, 2014, str. 2). 
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Poudarjeno je torej delo z ljudmi, torej s strankami, in kot opozarja avtor, je pomembno 
vživljanje v položaje strank: »Vživeti se moramo v vlogo stranke in šele takrat bomo lahko 
ugotovili resnična ozka grla v procesu izvajanja upravnega postopka.« (Nemec, 
Obvladovanje sprememb – ali znamo procesno delovati, 2014, str. 10).  
 
V primerih povečanega  povpraševanja po storitvah se v posameznih službah ustvarja 
pritisk, da postajajo storitve  vedno bolj  učinkovite, z dosledno in stroškovno učinkovito 
oskrbo pa obenem poskušajo ohraniti stranke zadovoljne in se izogniti malomarnostim. 
Kakovost  opravljene storitve namreč lahko opredelimo kot to, kako stranka vidi oziroma 
razume kakovost svoje izkušnje.  Jasno se  je pokazalo, da čakalni čas neposredno vpliva 
na zadovoljstvo strank  (Eitel in drugi, 2010). 
Potrebno je opozoriti, da obstaja razlika med izrazoma kakovost in zadovoljstvo, čeprav se  
včasih uporabljata enakovredno. Zeithamlova in Bittner (2000, 74–75) opisujeta 
zadovoljstvo kot širši koncept, utemeljujoč, da je zaznana kakovost storitev le ena 
komponenta odjemalčevega zadovoljstva. 
Nedvomno je po eni strani zadovoljstvo odjemalcev s storitvami legitimna sestavina ocene 
zaznane kakovosti storitev, po drugi strani pa je zaznana kakovost storitev eden izmed 
vzrokov za določeno zadovoljstvo odjemalca. Če jih obravnavamo z marketinškega zornega 
kota, je zadovoljstvo s storitvami pravzaprav merilo kakovosti njihovega delovanja (Snoj 
2000, 158). 
»Zadovoljstvo stranke pri upravnem delu tako ne more biti edino merilo uspešnosti, lahko 
pa se vprašamo, na kakšen način lahko uradnik, kljub morebitni negativni odločitvi, vpliva 
na zadovoljstvo stranke, kaj lahko prispeva, da se bo stranka v upravnem postopku vsaj 
deloma počutila kot “kralj”.« (Nemec, Elementi “mehke kakovosti” v državni upravi, 2014, 
str.2). 
Anderson, Fornell in Lehmann (1994) so predstavili model zadovoljstva, ki na enostaven 
način predstavi ključne dejavnike in njihove vzročno posledične zveze. Zadovoljstvo 
odjemalca oziroma  stranke namreč zajema kakovost produkta oziroma storitve ter 
odjemalčeva pričakovanja.  
 
2.2 METODE ZAGOTAVLJANJA KAKOVOSTI (TQM, CAF, EFQM) 
 
Pri metodah zagotavljanja kakovosti gre za upoštevanje načel, ki pomenijo temelje za stalno 
izboljševanje organizacij. Vedno bolj je pomembno dosegati nadpovprečne rezultate ter 
presegati postavljena merila in standarde. Konkurenčno prednost lahko dosegamo z 





2.2.1 MODEL CELOVITE KAKOVOSTI –TQM 
 
V nadaljevanju bomo predstavili metode zagotavljanja kakovosti. Ena izmed metod je 
Model celovite kakovosti (TQM), po katerem so se zgledovali tudi mnogi drugi modeli in je 
podlaga za nadaljne modele kakovosti. 
Po Potočniku (1998) je TQM filozofija upravljanja in izvajanja z namenom uporabiti človeške 
in materialne vire organizacije za doseganje opredeljenih ciljev, na najbolj učinkovit način. 
Podjetje mora biti osredotočeno na iskanje in izrabljanje notranjih rezerv in sposobnosti 
vseh zaposlenih.  
 
Avtorja Sivakumar in Dominic (2013) opredeljujeta TQM kot filozofijo in niz vodilnih načel, 
ki predstavljajo temelje za stalno izboljševanje organizacije. Gre za uporabo kvalitativnih 
metod in človeških virov za izboljšanje vseh procesov v organizaciji in presegajo strankine 
potrebe zdaj in v prihodnosti. TQM vključuje vse temeljne tehnike vodenja, obstoječe 
izboljšave in tehnična orodja pod discipliniranim pristopom. Za TQM je značilno, da  se 
neprestano spreminja. Med procesom izvajanja TQM je za organizacijo nujno, da ima močno 
podporo na vseh ravneh upravljanja. To bo vodilo ne le za nemoteno izvajanje, temveč  tudi 
za pomoč organizaciji pri uspešnem doseganju pričakovanj.  
»Globalizacija, informatizacija ter hiter tehnološki razvoj zahtevajo visoko kakovost v vseh 
segmentih javnega sektorja. Certificiranje po ISO ne pomeni konca poti k doseganju 
kakovosti, temveč odskočno desko za doseganje novih, višjih ravni, to je ravni odličnosti. 
Celovito upravljanje kakovosti - TQM (Total Quality Management) je udejanjeno v modelu 
odličnosti in nekaterih nagradah za kakovost« (Kern, 2003, str. 1−2). 
 
Na podlagi prakse, strokovnih in znanstvenih spoznanj je znano, da so zavzetost za 
izboljšave, ustvarjalnost in inovativnost zaposlenih  močno povezane z ustreznim načinom 
vodenja in organizacijsko kulturo, tako v organizacijah zasebnega kot tudi javnega sektorja. 
Kot je že bilo ugotovljeno, je najpomembnejši prispevek, ki ga mora prinesti management  
v 21. stoletju, povečanje produktivnosti umskega delavca (Kern Pipan in Leon, 2012, str. 
6). Kot navajata avtorja, »je materialna motivacija za izboljšave precej neučinkovita 
metoda, medtem ko pa so nematerialna motivacija, voditeljstvo in organizacijska kultura 
prepoznani med najpomembnejšimi dejavniki uspešne vpeljave TQM. Preprosti koncept, 
slediti predlogom zaposlenih v temeljih, spremeni način poslovanja in omogoči 
organizacijam doseganje veliko višjih rezultatov.« (Kern Pipan in Leon, 2012, str.6). »Ko 
zaposleni vidijo, da se njihove predloge uporablja, se začno počutiti kot del tima in 
vključene. Ko managerji vidijo spremembo v odnosu zaposlenih in učinek, ki ga imajo 
predlogi na poslovanje, se njihovo spoštovanje do zaposlenih poveča. Zaposlenim 
posredujejo več informacij, omogočijo več usposabljanja in pooblastil (Slika 1). To na drugi 
strani vodi v vse več in vse boljše predloge – in krog se nadaljuje, navsezadnje se ustvari 
pozitivna, visoko – produktivna organizacijska kultura«. (Robinson & Schroeder, 2004 in 




Velik potencial obstaja torej ravno v zaposlenih, nadvse pomembno je, da se zaposleni 
čutijo vključene in upoštevane. 
 




Vir: Robinson in Schroeder (2004) in Kern Pipan (2010, str. 6) 
Tudi Nemec (2014) navaja, da je tako kot v drugih sistemih »tudi v javni upravi ključ do 
sprememb pri zaposlenih. Glede na tradicionalne vrednote uradniške kulture je ustvarjanje 
inovacijskega okolja za nov javni menedžment lahko prvovrsten izziv. Spremembe in 
inovacije se lažje razvijajo v okolju, kjer so se zaposleni pripravljeni aktivirati, prevzemati 
odgovornost, se soočati z napakami, se hitro učiti in se seveda tudi veseliti svojega 
napredka. Tako okolje je gotovo izziv za javno upravo, v njej je tako potrebno nenehno 
dajati podporo in vzpodbujati ustvarjalnost, podjetniško razmišljanje, sodelovanje, 
povezovanje in prevzemanje odgovornosti. Gre za ustvarjanje kulture in načina 
razmišljanja, ki se ga more »zaukazati«. Če kje, potem je ravno pri generiranju idej za 
spremembe potrebno pri zaposlenih doseči premik od »moram k hočem in želim…«. 
(Nemec, 2014, Kako do inovativnosti v javni upravi, str. 1) 
 
V vsakem TQM programu obstajata torej dva primarna vidika, kot sta: podelitev moči 
(avtoritete) zaposlenim in  vključevanje zaposlenih v proces (Kern Pipan in Leon, 2012).  
 
Najpomembnejši elementi kateregakoli TQM programa so: 
- k uporabnikom usmerjena kakovost, 
- vrhunsko vodstvo in predanost, 
- nenehno izboljševanje, 
- hiter odziv, 
- ukrepi, ki temeljijo na dejstvih, 
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- sodelovanje zaposlenih in 
- TQM kultura. 
Glavni cilj organizacij je, da se njihove stranke počutijo zadovoljne. Lahko bi rekli, da njihovo 
delo temelji na principu, da je stranka kralj. TQM je torej način življenja organizacije. 
Pomembno je stalno izboljševanje izdelkov, storitev ali procesov.  Med najbolj razširjenimi 
orodji za  stalno izboljševanje je štiristopenjski model oziroma cikel kakovosti plan-do-
check-act (PDCA) oziroma prevedeno načrtuj, delaj/izvajaj, preverjaj, ukrepaj. Cikel je 
poznan kot Demingov ali Shewhartov cikel in v praksi pomeni: 
- načrtuj: prepoznaj priložnost in pripravi načrt za spremembe, 
- deluj: izvajaj spremembe na majhnem obsegu, 
- preverjaj: uporabi podatke za analizo rezultatov sprememb in ugotovi, ali je prišlo 
do razlike ter 
- ukrepaj: če je sprememba uspela, jo izvajaj v  širšem obsegu in nenehno ocenjuj  
svoje rezultate. 
Če sprememba ne deluje, je potrebno cikel znova začeti (Sivakumar in Dominic, 2013). 
Prav tako je pomemben tudi hiter odziv. TQM zahteva, da organizacije nenehno zbirajo in 
analizirajo podatke, da bi izboljšale natančnost odločitev delovanja, dosegle soglasje in 
omogočale napovedi,  temelječe  na anamnezi oz. trenutno prisotnih težavah, ki so jih 
zaznale. Vsi zaposleni sodelujejo pri delu za skupne cilje. TQM upravljanje je k ljudem 
usmerjeni sistem, ki se trudi nenehno povečevati zadovoljstvo strank ob nenehno nižji ceni. 
Ne gre za orodje samo po sebi, ampak gre za orodja in tehnike za statistični nadzor procesa, 
ki  tvorijo bistveni del TQM (Sivakumar & Dominic, 2013). 
Na mednarodni ravni se je v praksi pokazalo, »da večletna sistematična uporaba principov 
TQM daje pozitivne učinke tako na mikro organizacijski ravni kot tudi na makro ekonomski 
ravni države kot celote.« (Kern Pipan & Leon, 2012, str.1). V mednarodni literaturi, tako 
znanstveni kot strokovni, zasledimo mnogo izsledkov o pozitivnih učinkih vpeljave 
managementa kakovosti in odličnosti v organizacijah. Raziskave so s svojimi rezultati 
pokazale pozitiven vpliv praks TQM. Pomembno je sistematično spodbujanje stalnih 
izboljšav, kar vpliva na poslovanje organizacij pri finančnih in pri nefinančnih učinkih (Kern 
Pipan & Leon, 2012, str. 5). 
 
2.2.2 MODELA ODLIČNOSTI EFQM IN CAF  
 
Do močnega zavedanja, da je na področju poslovanja potrebno dosegati visoko kakovost, 
pravzaprav odličnost, je v Evropi prišlo že pred skoraj tremi desetletji. 
»Odličnost v poslovanju pomeni dosegati nadpovprečne, izjemne, vrhunske rezultate 
trajnostno. Pomeni dolgoročno preseganje meril, standardov, pričakovanj in zahtev vseh 
deležnikov, tako zaposlenih, odjemalcev, partnerjev, dobaviteljev in drugih interesnih 
skupin«. (Kern Pipan, 2011, str. 54). Pri odličnosti ne gre za teorijo, temveč otipljive dosežke 
tega, kar organizacija počne in kako to počne, gre za rezultate, ki jih dosega in prepričanje, 
da jih bo dosegala tudi v prihodnje. Tako razvoj filozofije kakovosti v zadnjih desetletjih 
zajema začetne faze, usmerjene v statistično kontrolo procesov, pa tudi sodobne pristope 
13 
 
kakovosti, predvsem poslovne odličnosti, vključuje vidike vloge voditeljstva in 
menedžmenta, človeškega kapitala in ostalih organizacijskih dejavnikov (Kern Pipan, 2011, 
str. 54−55). 
 
Vsaka uspešna organizacija mora stremeti k oblikovanju uporabnega in smiselnega 
standarda. Gre za cilj, v katerega so usmerjene spremembe v organizaciji. Organizacije s 
tem običajno dosežejo dva načina izboljšav: večje, revolucionarne in na drugi strani manjše 
z manj vložka, ki so prav tako pomembne (CIT, 2009). Zaposleni predstavljajo 
najpomembnejše premoženje v organizacijah 21. stoletja. Gre za intelektualni kapital, ki je  
v dobi znanja neprecenljive vrednosti. Inovacije tako pomenijo praktičen prenos zamisli v 
nove ali izboljšane izdelke, storitve, procese, sisteme ter medsebojno sodelovanje v družbi 
(Kern Pipan, 2011). 
 
Iz naštetih razlogov se je tako oblikoval model EFQM. In kako je nastal? 
Štirinajst predsednikov uprav vplivnih evropskih podjetij se je leta 1988 povezalo z 
namenom, da ustanovijo Evropsko fundacijo za poslovno odličnost (European Foundation 
for Quality Management–EFQM). Združenje je leta 1991 uvedlo model odličnosti EFQM, ki 
uporablja temeljna načela odličnosti. Model zagotavlja organizacijam skupen jezik ter orodje 
za upravljanje. To omogoča  lažjo izmenjavo številnih dobrih praks med različnimi sektorji 
po vsej Evropi. (Kern Pipan, 2011)  
Tudi v Sloveniji smo se zavedali pomembnosti uporabe temeljnih načel v poslovanju in tako 
Urad RS za meroslovje od leta 1996 koordinira Priznanje RS za poslovno odličnost v imenu 
Odbora za PRSPO, ki ga je imenovala Vlada Republike Slovenije. (Kern Pipan, 2011, str. 
55). 
 
Na podlagi modela EFQM je nastal še model CAF, ki je posebej prilagojen za javno upravo. 
Razlike med modeloma so v načinu uporabe in merjenju. V nadaljevanju bomo zato govorili 
o dveh modelih. 
Doseganje konkurenčne prednosti pomeni integracijo organizacijskih, poslovnih ciljev in  
ciljev obvladovanja kakovosti (TQM), kar nam omogoča postopek samoocenjevanja 
organizacij skladno z modeloma odličnosti CAF ter EFQM. (Kovač, str. 72−74, 2002). Model 
odličnosti, ki organizacijam omogoča doseganje visoke kakovosti in konkurenčne prednosti,  
je model EFQM. »EFQM model odličnosti je neobvezujoči okvir, ki priznava, da obstaja 
mnogo pristopov k doseganju odličnosti.« (Faganel, 2010, str. 92). 
 
Drug model oziroma različica EFQM modela, ki so ga prilagodili glede na značilnosti javne 
uprave,  pa je model CAF.  
 
CAF je standard za ugotavljanje kakovosti, ki so ga na osnovi Evropskega modela poslovne 
odličnosti in drugih shem kakovosti, zlasti nagrade Visoke šole za upravo v Speyerju, razvili 
v Evropski uniji glede na specifiko uprave (Kovač, str. 72−74, 2002). 
 
Model CAF temelji na evropskem modelu poslovne odličnosti, ki upošteva devet temeljnih 
meril uspešnosti in učinkovitosti, s tem da CAF, v primerjavi z modelom EFQM, glede na 
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specifike javnega sektorja več pozornosti usmerja na procese spreminjanja, odnosa do 
strank in nefinančnih kazalcev uspešnosti (Kovač, str. 72−74, 2002). 
 
Tudi druga opredelitev opredeljuje CAF kot orodje za izboljšanje učinkovitosti organizacije 
javnega sektorja po vnaprej določenem okviru samoocenjevanja. CAF temelji na načelih 
upravljanja kakovosti uporabljenih pri TQM filozofiji, še posebej v modelu EFQM, vendar pa 
je posebej zasnovan za organizacije javnega sektorja glede na njihove posebne značilnosti 
(CAF, EFQM, 2015). 
 
Model CAF (ang. Common Assesment Framework) je bil oblikovan s strani Evropske komisije 
in Evropskega inštituta za javno upravo. Na podlagi identifikacije dobrih in šibkih točk model  
omogoča večstopenjsko spodbujanje in upravljanje kakovosti. Model je možno udejanjiti s 
samoocenjevanjem, zunanjim ocenjevanjem in primerjanjem oziroma tekmovanji (Kovač, 
2002, str. 1043). V slovenskem jeziku model CAF imenujemo skupni ocenjevalni okvir za 
organizacije v javnem sektorju (CAF, 2013).  
 
Urad za organizacijo in razvoj uprave, ki je deloval v okviru Ministrstva za notranje zadeve, 
je že od leta 2002 na področju javnega sektorja vodil aktivnosti za uvajanje CAF modela v 
javno upravo v Republiki Sloveniji. Modela CAF in EFQM organizacijam z uporabo 
samoocenjevanja omogočata pravo izbiro za doseganje napredka na poti kakovosti z 
uvajanjem odličnosti. Ob tem omogočata tudi primerljivost med organizacijami tako v 
domačem kot tujem prostoru (Kern, 2003, str. 3). 
 
Vsaka organizacija mora vzpostaviti ustrezen sistem upravljanja, če želi biti uspešna. To 
velja ne glede na sektor, velikost, strukturo ali zrelost organizacije. V praksi lahko torej 
organizacije uporabijo modela odličnosti CAF in EFQM. Omenjena orodja na podlagi 
merjenja organizacijam pomagata ugotoviti, kje so na poti k odličnosti, ugotoviti, kje so 
vrzeli, jih razumeti in nakazati rešitve. Obstaja več načinov, kako doseči trajno odličnost.  
CAF model je tako prilagojen specifiki javne uprave, med katerimi so »omejenost odločanja-
politični vpliv, usmerjenost k strankam in procesom ter upoštevanje nefinančnih učinkov.” 
(Kern, 2003, str. 3). Oba modela odličnosti, tako CAF kot EFQM, sta splošna, neobvezujoča 
okvira. Njun temelj predstavlja devet meril. Gre za pet »dejavnikov« in štiri »rezultate« 






Slika 2: Dejavniki in rezultati modela CAF 
 
Vir: CAF 2013 (2013, str. 11 ) 
 
Za javno upravo po vsej Evropi so v časih družbeno-ekonomske krize ter varčevanja  
uspešnost politik, uspešnost in učinkovitost delovanja ter kakovost javnih služb ključni 
dejavniki odzivanja na spremenjene potrebe in zahteve državljanov in gospodarskih 
subjektov. Javna uprava se je tako spopadla z različnimi izzivi, sprožila številne dejavnosti 
za uvedbo novih metod in tehnik izboljševanja učinkovitosti, uspešnosti, ekonomske in 
družbene odgovornosti, prav tako so bili sproženi različni pristopi na različnih ravneh.  
Rezultat vsega tega je še močnejši model CAF 2013. Gre za še bolj poglobljene koncepte, 
kot so usmerjenost k uporabnikom, javno delovanje, inoviranje, etičnost, uspešna 
partnerstva z drugimi organizacijami in družbena odgovornost (CAF 2013, str. 9). 
 
V zvezi s četrtim merilom »Partnerstva in viri« CAF 2013 navaja, da »partnerji spodbujajo 
zunanjo osredotočenost organizacije in prinašajo potrebno strokovnost. V tem smislu so 
ključna partnerstva – npr. zasebni izvajalci storitev ali druge javne organizacije, pa tudi 
državljani / odjemalci – pomembni viri za delovanje organizacije, in jih je treba pazljivo 
vzpostavljati. Podpirajo izvajanje strategije in načrtovanja ter uspešno izvajanje teh 
procesov. Javne organizacije vedno bolj vidimo kot del verige organizacij, ki vse skupaj 
delujejo v smeri določenih učinkov za državljane (npr. na področju varnosti ali zdravja). 
Kakovost vsakega od teh partnerstev ima neposreden vpliv na učinke verige«. (CAF 2013, 
str. 31).  
Med podmerili je v našem primeru potrebno izpostaviti dve, in sicer Razvijanje in uvedba 
partnerstev z državljani / odjemalci in Upravljanje tehnologije.  
 
Državljani imajo kot odjemalci storitev vedno bolj dejavno vlogo kot ključni partnerji v 
javnem sektorju. Pojem 'državljan/odjemalec' se tako nanaša na različne vloge državljanov, 
od udeležene strani do uporabnika storitve. Za izboljšanje učinkovitosti in uspešnosti javne 
organizacije  je vključevanje državljanov/odjemalcev vedno bolj prepoznano kot nujni 
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vzvod. Pomembna je njihova povratna informacija prek pritožb, idej in predlogov, ki pomeni 
pomemben vhod za izboljševanje storitev in proizvodov. (CAF 2013, str. 33)  
 
CAF 2013 tako navaja, da »v splošnem lahko na vlogo državljanov/odjemalcev pogledamo 
s štirih zornih kotov: kot so-snovalcev, so-odločevalcev, so-proizvajalcev in so-ocenjevalcev. 
Kot so-snovalci imajo vpliv na kaj in kako želi organizacija zagotavljati svoje storitve kot 
odgovor na specifične zahteve. Kot so-odločevalci državljani zahtevajo večjo vključenost in 
lastništvo glede odločitev, ki jih zadevajo. Kot so-proizvajalci so državljani sami vključeni v 
cikel proizvodnje in/ali zagotavljanja storitev ter njihove kakovosti. In nenazadnje, kot so-
ocenjevalci se državljani izrekajo glede kakovosti javnih politik in storitev, ki jih prejemajo. 
Pri tem podmerilu se CAF osredotoča na vključevanje državljanov v javne zadeve in v 
razvijanje javnih politik, kot tudi na odprtost do potreb in pričakovanj državljanov. Javne 
organizacije morajo podpirati državljane/odjemalce pri izvajanju teh vlog, če želijo, da bodo 
izvajane karseda učinkovito.« (CAF 2013, str. 33). 
 
Model CAF 2013 (2015, str. 35) pozornost posveča upravljanju tehnologij z namenom, da 
bodo pomembno podprle doseganje strateških in izvedbenih ciljev organizacije. V takem 
primeru so lahko pomemben vzvod za izboljševanje delovanja organizacij v javnem sektorju 
in za razvoj e-uprave. Ključne procese je mogoče močno izboljšati z uvajanjem ustrezne 
tehnologije in na ustrezen način. Pri zagotavljanju storitev se lahko z e-storitvami še bolj 
približajo odjemalcem in tako prispevajo k pomembnemu zmanjšanju njihovih upravnih 
bremen. Pametne upravne IKT rešitve lahko omogočijo tudi bolj učinkovito izrabo virov.  
 
»Osem načel odličnosti CAF kot orodje celovitega obvladovanja kakovosti priznava temeljne 
koncepte odličnosti, kot jih je opredelil EFQM, in jih prenaša v kontekst javnega sektorja in 
CAF. Namen je, da se na osnovi teh konceptov izboljšuje delovanje javnih organizacij. Ta 
načela tudi razlikujejo organizacije, usmerjene v celovito kakovost, od tradicionalnih 
birokratskih javnih organizacij.« (CAF 2013, str. 12).  Med osmimi načeli odličnosti, ki so 
vgrajena v strukturo modela CAF je tudi načelo razvijanje partnerstev, ki navaja, da 
»Organizacije v javnem sektorju za doseganje svojih ciljev potrebujejo tudi druge, zato 
morajo razvijati in ohranjati partnerstva, ki prispevajo dodatno vrednost. Organizacija in 
njeni dobavitelji so medsebojno odvisni, zato medsebojno koristna partnerstva povečujejo 
zmožnost obeh strani za ustvarjanje vrednosti.« (CAF 2013, str. 13). Model (CAF, 2013, str. 
15) med koraki, ki so potrebni do izboljšanja organizacij z modelom CAF, izpostavlja tudi 





Slika 3: Temeljna načela kot jih predstavlja CAF 2013 
 
Vir: CAF 2013 (2013, str. 13) 
 
 
Model CAF s svojo enostavnostjo omogoča pridobitev prvega vtisa, kako deluje organizacija. 
Zahtevnejša oz. podrobnejša modela sta npr. model Speyer in EFQM. V veljavi je več 
pristopov  samoocenjevanja, razlikujejo se glede na zahtevnost,  natančnost izvedbe 
procesa in drugo. Najenostavnejši in najhitrejši način je izpolnjevanje  vprašalnika. Tak 
način zahteva najmanj virov in je opravljen hitro. Na ta način lahko odlično pristopimo k 
zbiranju informacij, kako zaposleni dojemajo organizacijo. Vprašalnik lahko vsebuje 
odgovore da ali ne ali ocene med 1 do 4. (Kern, 2003) »EFQM je razvil dva obsežna 
vprašalnika »Ugotavljanje odličnosti: Pristop z vprašalnikom« (za majhna in srednje velika 
podjetja ter za velike organizacije vključno z javnim sektorjem) (Kern, 2003, str. 9). 
 
Pomembni so mehanizmi, ki spodbudijo zaposlene k podajanju predlogov, to pa prisili 
organizacijo v spremembe. Za zaposlene je pomembno, da se njihove predloge upošteva. 
Le tako se počutijo vključeni in del tima. Znanje ima ključni pomen v organizacijah, ki 
zaposlujejo umske delavce, torej strokovnjake, ki so  visoko usposobljeni. Organizacije se  
vedno bolj zavedajo vrednosti, ki jo zaposleni dodajajo s svojim znanjem, temu posledično  
se je spremenila tudi vloga sodobnega menedžmenta. Temeljne naloge organizacije so tako 
postale sklepanje partnerstva z zaposlenimi, nudenje mentorstva, zagotavljanje virov za 
zaposlene, omogočanje čim boljših delovnih pogojev in vzdušja organizacije ter drugo (Kern 
Pipan, 2011). 
 
»Glavne konceptualne paradigme na katerih sloni nova verzija modela odličnosti EFQM 
2010, so prav v izrazito poudarjeni vlogi in pomenu ljudi - zaposlenih – človeškega, 
intelektualnega kapitala in v tej povezavi spodbujanju stalnih izboljšav, ustvarjalnosti in 






Tabela 1: Temeljna načela odličnosti (EFQM, 20109) 





Izpolnjevanje poslanstva in vizije z doseganjem 
uravnoteženih rezultatov za zadovoljevanje 
kratkoročnih in dolgoročnih potreb deležnikov. 
Ustvarjanje vrednosti za 
odjemalce 
 
Odjemalci so primarni razlog za obstoj, ustvarjanje 
dodane vrednosti s predvidevanjem njihovih 
pričakovanj. 
Vodenje z vizijo, navdihom 
in integriteto 
 
Voditelji imajo vizijo in omogočajo njeno uresničitev 
s svojim vzorom vrednot in morale, da bi povečali 
ugled organizacije. 
Menedžment s procesi Vodenje s strateških procesov in odločanje na podlagi 
dejstev za ustvarjanje uravnoteženih in trajnih 
rezultatov. 
Doseganje uspehov 
skupaj z zaposlenimi 
 
Upoštevanje zaposlenih in kultura pooblaščanja, 





Povečanje vrednosti, izboljševanje izvedbe s stalno 
sistematično inovativnostjo in koriščenjem 
ustvarjalnosti vseh deležnikov. 
Ustvarjanje partnerstev Iskanje, razvoj in združevanje zaupanja vrednih 
partnerstev za obojestranski uspeh. 
Prevzemanje odgovornosti 
za trajnostno prihodnost 
 
Razvijanje kulture, etike, jasnih vrednot ter najvišjih 
standardov vedenja za dosego gospodarske, socialne 
in ekološke stabilnosti. 
 
Vir: Kern Pipan (2011, str. 60) 
 
 
Dokazano je, da uspešno izvajanje načel TQM vpliva na poslovni izid podjetja (Kern Pipan, 
2011, str. 61). »Doseganje poslovne odličnosti pomeni dosegati trajnostne, izjemne, 
nadpovprečne rezultate na uravnotežen način. Pomeni dosegati odlične rezultate tudi pri 
svojih zaposlenih, odjemalcih, partnerjih, družbenem okolju in posledično tudi pri finančnih 
rezultatih.« (Kern Pipan, 2011, str. 64). 
Modeli poslovne odličnosti so se izkazali kot primerno orodje za doseganje in spodbujanje 
stalnih izboljšav organizacije. Pot k doseganju trajnostne odličnosti poslovanja pa se ne 




Samoocenjevanje po modelu odličnosti EFQM prinaša prednosti, kot so sistematično 
spodbujanje in motiviranje ter vključevanje zaposlenih na vseh ravneh. Zaposleni prinašajo 
s svojim znanjem in idejami izboljšave in napredek (Kern Pipan in Leon, 2012).  
»Organizacija tako pridobi pogled vase, prepozna svoje prednosti, področja za izboljšave 
ter opredeli akcijski načrt ukrepov za izboljšave. Diagnostično samoocenjevanje je dejansko 
pristop, ki se uporablja interno, kot ena izmed faz PDCA kroga izboljšav (Plan (načrtuj) – 
Do (stori) – Check (preveri) – Act (ukrepaj))« (Conti, 2011).  
 
Managerji se vedno bolj zavedajo, da so zadovoljni in motivirani zaposleni pomemben člen 
za doseganje visoke učinkovitosti in zastavljenih ciljev poslovanja. Primerjave v Sloveniji so 
po merilih modela odličnosti pokazale, da v Sloveniji dosegamo nižje rezultate ravno pri 
merilih, ki vrednotijo voditeljstvo (»Leadership«) ter odnose z zaposlenimi in odjemalci. 
Ugotovljeno  kaže na potrebo po spremembah v stilu in načinu vodenja ter upravljanja s 
človeškimi viri slovenskih managerjev. V letu 2013 je bila razvita nova verzija modela 
odličnosti EFQM 2013, ki vsebuje aktualne spremembe v smeri večje proaktivnosti in 
poenostavitve, še posebej z vidika točkovanja. Po vsebini model odličnosti EFQM 2013 
ohranja pomen voditeljstva, zaposlenih, ustvarjalnosti in inovativnosti, ki so tako v praksi 
kot teoriji managementa prepoznana kot temeljna gibala napredka in razvoja vsake 
organizacije. Model še vedno temelji na 8 temeljnih načelih, 9 merilih (32 podmerilih) in 
RADAR1 matriki. (Kern Pipan & Leon, 2012, str. 6−7).  
 
Doseganje konkurenčne prednosti pomeni integracijo organizacijskih, poslovnih ciljev in  
ciljev obvladovanja kakovosti (TQM), kar nam omogoča postopek samoocenjevanja 
organizacij skladno z modeloma odličnosti CAF ter EFQM.  
 
Uvajanje odličnosti v organizacijo zahteva korenito organizacijsko preobrazbo, spremembo 
kulture (Kern, 2015, str. 2). 
Omenili smo že temeljita modela odličnosti CAF in EFQM na devetih merilih, od katerih je 
pet t. i. ”dejavnikov”, štirje pa  ”rezultati”. »”Dejavniki” zajemajo vse tisto, kar organizacija 
počne. Povejo nam, kateri pristopi so najučinkovitejši pri doseganju naših rezultatov.« 
(Kern, 2015, str. 6−7). »Na drugi strani imamo  ”rezultate”, ki so posledica ”dejavnikov”, 
zajemajo tisto, kar organizacija dosega. Povejo nam, kako poglobljeno izvajamo primerjave 
z najboljšimi v razredu (benchmarking)« (Kern, 2015, str. 7). 
»Z uporabo modelov odličnosti CAF ali EFQM je organizacija pridobila močno orodje za 
začetek procesa stalnega izboljševanja. CAF omogoča oz. zagotavlja: 
- ocenjevanje, ki temelji na dokazih, 
- doseganje konsistentnosti usmeritve in soglasja glede tega, kaj je treba storiti za 
izboljšanje organizacije, 
- ocenjevanje po postavljenih merilih, ki so širše sprejeta v Evropi, 
- da s periodičnim samoocenjevanjem merimo, kako smo sčasoma napredovali, 
                                                          
1 Matrika RADAR je dejansko evropska različica Demingovega kroga kakovosti, saj imata enake elemente, 
čeprav so ti v RADAR metodi napisani malo drugače. R-A-D-A-R (Results-Approach-Deployment-Assesment-
Review-Results).  Bukovec (2007) 
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- povezavo med cilji in podpornimi strategijami ter procesi, 
- osredotočenost dejavnosti izboljševanja na tista področja, kjer je najbolj potrebno, 
- napredovanje in izmenjavo dobre prakse med različnimi področji organizacije ter z 
drugimi organizacijami, 
- ustvarjanje navdušenja med zaposlenimi z njihovim vključevanjem v proces 
izboljševanja, 
- priložnosti za prepoznavanje napredka in izjemnih dosežkov, 
- vgrajevanje raznih pobud kakovosti v običajno poslovanje. 
Model CAF je v primerjavi s popolnoma razvitim modelom celovitega upravljanja kakovosti 
(TQM) ”enostaven” model, ki je primeren zlasti za pridobitev prvega vtisa o delovanju 
organizacije. Pričakuje se, da bo organizacija, ki namerava napredovati, izbrala enega od 
podrobnejših modelov (kot npr. modela Speyer ali EFQM)« (Kern, 2015, str. 7).  
»Uveljavljenih je več pristopov k samoocenjevanju«, »ki jih ločimo glede na zahtevnost in 
natančnost izvedbe procesa ter v razmerje podprtosti danih ocen z dokazi«. (Kern, 2015, 
str. 8). 
 
2.2.3 INSTRUMENTI SERQUAL, SERVPERF, HEdPERF 
 
Poznamo različne instrumente za merjenje in ugotavljanje kakovosti storitev. Merjenje in 
ugotavljanje kakovosti storitev je zagotovo težje kot merjenje in ugotavljanje kakovosti 
proizvodov. Glede na to, da kakovost storitev pomembno vpliva na stroške in zadovoljstvo 
s storitvami, postaja vedno bolj pomembno ugotavljanje njihove kakovosti. Med 
pomembnejšimi instrumenti sta instrumenta  SERVQUAL in SERVPERF, za področje visokega 
šolstva pa tudi instrument HEdPERF. 
 
2.2.3.1 Instrument SERVQUAL 
 
Instrument oziroma metoda SERVQUAL zagotavlja tehnologijo za merjenje in upravljanje 
kakovosti storitev (SQ). Od leta 1985, ko je bila metoda prvič objavljena, so jo njegovi 
avtorji Parasuramanom, Zeithaml in Berry nadalje razvijali. Kakovost storitev  postaja 
namreč vedno bolj pomembna raziskovalna tema zaradi svoje povezanosti oz. vpliva na 
stroške, dobičkonosnost, zadovoljstvo strank… (Buttle, 1995, str. 8).  
Metoda ocenjuje kakovost storitev na splošno. Meri kakovost  storitev kot razkorak med 
pričakovanji strank in dejanskim stanjem. Parasuramanom, Zeithaml in Berry so 
pričakovanja združili v 5 osnovnih dimenzij, ki so: zanesljivost, otipljivost, odzivnost, 
vzbujanje in empatija (Parasuraman, in drugi, 1985).  
 
Ugotovili so deset dimenzij kakovosti storitev in leta 1988 razvili dopolnjen instrument 
SERVQUAL za merjenje kakovosti storitev, v katerem so število dimenzij združili v 5 
osnovnih dimenzij, ki so:  
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- zanesljivost (sposobnost za zanesljivo in natančno opravljanje storitev), 
- otipljivost (vidni dokazi storitve, videz opreme in osebja),  
- odzivnost (gre za pripravljenost pomagati strankam in zagotoviti hitre storitve), 
- vzbujanje zaupanja (znanje in vljudnost zaposlenih in sposobnost, da navdihujejo 
zaupanje), 
- vživljanje v položaj porabnika – pozornost oz. empatija (zagotavljanje skrbi in 
individualne pozornosti do strank). 
Merski instrument pri modelu SERVQUAL je sestavljen iz dveh delov, en del meri 
porabnikova pričakovanja, drugi pa porabnikova zaznavanja (dojemanja) petih dimenzij 
(Parasuraman in drugi, 1988). 
 
Poleg teh dimenzij je del modela SERVQUAL še 22 neodvisnih spremenljivk (trditev), s 
katerimi ocenjujemo pričakovanja in dejansko stanje (zaznave). Rezultat je vrzel med 
merjenimi pričakovanji in dejanskim stanjem. V modelu SERVQUAL je 5 vrzeli. Zadnja meri 
razliko med uporabnikovo oceno pričakovane storitve in oceno dejansko zaznane storitve. 
Ostale vrzeli pa merijo: 
- Vrzel 1: razlika med pričakovanji uporabnika in med pričakovanji, ki jih zazna management 
podjetja. Vzrok za pomanjkljivost v vrzeli 1 je nepoznavanje pričakovanj uporabnikov. 
- Vrzel 2: razlika med pričakovanji uporabnika, ki jih zazna management, in pričakovanji 
glede standardov kakovosti storitve. Vzrok za pomanjkljivost vrzeli 2 so napačni standardi 
kakovosti storitev.  
- Vrzel 3: razlika med standardi kakovosti storitve in dejansko izvedbo storitve. Vzrok za 
pomanjkljivost vrzeli 3 so podstandardno izvedene storitve. 
- Vrzel 4: razlika med obljubami o kakovosti storitev in dejansko izvedenimi storitvami. 
Vzroki za pomanjkljivost vrzeli 4 so, da izvedba storitev ne dosega obljubljene kakovosti.  
- Vrzel 5: razlika med uporabnikovimi pričakovanji o storitvi in dejansko zaznano storitvijo, 
ki jo uporabniki dobijo (Zeithaml & Berry, 1990, str. 23). 
 
SERVQUAL metoda zajema več dimenzij kakovosti,  upošteva pa tudi interese  
zaposlenih, strank in uporabnikov. Na podlagi teoretičnih spoznanj in izvajanja merjenja 
zadovoljstva po SERVQUAL metodi v praksi se je pojavilo tudi nekaj kritik (Perčič Poklukar, 
2012). 
 
Namen metode SERVQUAL je, da oceni kakovost storitev na splošno. Meri kakovost storitev 
kot razkorak med pričakovanji in dejanskim stanjem. Pričakovanja in dejansko stanje se 
ocenjujejo po Likertovi 7-stopenjski lestvici. Kakovost storitev je za vsako razsežnost 
(spremenljivko) zajeta kot rezultat (G), kjer je G razlika med dojemanjem dejanskega stanja 
storitev (P) in pričakovanja storitev (E) za vsako od razsežnosti oz. zapisano z enačbo G = 





2.2.3.2 Instrument SERVPERF  
 
Raziskovalca Cronin in Taylor (1992) trdita, da je le malo dokazov, niti teoretičnih ali 
empiričnih, za podporo pojma vrzeli "Pričakovanja minus zmogljivosti" kot podlago za 
merjenje kakovosti storitev. Ovrgla sta okvir SERVQUAL in predlagala "samo performance" 
merilo kakovosti storitev, torej zgolj zaznavanje kakovosti storitve oz. percepcije izvedbe, 
ki se imenuje SERVPERF (iz angl. Service Quality = Performance). 
Nekateri raziskovalci trdijo, da lestvica SERVPERF opravlja ugotavljanje  kakovosti storitev 
bolje kot kateri koli drugi ukrep, nekateri kritiki pa opozarjajo, da SERVPERF lestvica v 
resnici izključuje kakršno koli upoštevanje pričakovanj. (Cronin & Taylor, 1992)  
Faganel (2010) ugotavlja, da se je kljub temu, da nekatere izmed študij ne podpirajo petih 
dimenzij, njihova uporaba obdržala zaradi konceptualnih in praktičnih vzrokov. 
»Cronin in Taylor sta primerjala te vrzeli med pričakovanji in zaznavanjem izvedbe napram 
samemu zaznavanju, ki ga imenujeta SERVPERF in zaključila sta, da je primerno, če 
analiziramo zgolj zaznavanje izvedbe storitev, temelječ na podmeni, da bi morali meriti 
kakovost storitev kot mrežo stališč. Če analiziramo ciljno populacijo študentov, ki so na 
fakulteti pol leta, je malo verjetno, da bi lahko retrospektivno ocenjevali svoja pričakovanja 
na način, ki ne bi bil pod vplivom njihovih izkušenj.« (Faganel, 2010, str. 113). »Skala 
SERVPERFA, ki temelji na merjenju izvedbe, je učinkovitejša v primerjavi s SERVQUAL-ovo, 
za 50 odstotkov zmanjša število vprašanj, ki jih je treba meriti (s 44  na 22)« (Faganel, 
2010, str. 113−114), na podlagi česar bi lahko merilo SERVPERF opredelili učinkovitejšega 
kot SERVQUAL. Številni raziskovalci so prišli do rezultata, da bi morali biti »managerji bolj 
pozorni na zaznano izvedbo odjemalcev, kot pa na razliko med zaznano izvedbo in 
odjemalčevimi pričakovanji« (Faganel, 2010, str. 114).  
 
Cronin in Taylor (1994) opozarjata, da je verjetno napočil čas za storitveni marketing, v 
sklopu katerega bi se lahko raziskala možnost primernega dogovora na področju kakovosti 
storitev, zadovoljstva potrošnikov, pričakovane storitvene vrednosti in drugih dejavnikov. 
Področje kakovosti storitev je dolgoročni proces, pri katerem je predvsem pomembno 
zadovoljstvo  potrošnikov.  
 
V drugem raziskovalnem delu Teas (1993) govori o konceptualnih in operativnih težavah 
pri uporabi pristopa ”pričakovanja minus izvedba”, s posebnim poudarkom na pričakovanjih. 
Njegov empirični preizkus pozneje proizvaja dve alternativi zaznanih ukrepov kakovosti 
storitev, in sicer je ocenil delo (EP) in normirano kakovost (NQ). Instrument EP (iz angl. 
Evaluated Performance«) meri razkorak med zaznano uspešnostjo in odlično, normirano 
kakovostjo, kar ima spet svoje prednosti (Teas, 1993 v Abduliah, 2006). 
V visokem šolstvu se meritev kakovosti stopnjuje z večjim poudarkom na odgovornem 
izobraževanju. Kljub temu pa mnogi raziskovalci uporabljajo prilagojeno različico 
SERVQUAL, da bi ocenili študentske izkušnje v poslovnih šolah kot del sistema zagotavljanja 
kakovosti (Rigotti & Pitt, 1992; McElwee & Redman, 1993; Hill, 1995; Cuthbert, 1996; 




2.2.3.3 Instrument HEdPERF 
 
Kakovost storitev je pritegnila veliko pozornosti tudi v sektorju terciarnega izobraževanja, 
vendar je bilo kljub temu manj dela osredotočenega na ugotavljanje njenih dejavnikov z 
vidika študenta kot primarne stranke. Tako je bilo smiselno razviti novo mersko lestvico, ki 
vključuje ne le akademske komponente, temveč tudi vidike skupnega okolja storitev, kot 
ga doživlja študent. Metodološki razvoj HEdPERFa (Higher Education performance) je  bil 
nov merilni instrument kakovosti storitev, ki zajema pristne determinante storitve kakovosti 
v visokošolskem sektorju. Predlagan je bil instrument z 41 trditvami, empirično testiran za 
unidimenzionalnost, zanesljivost in veljavnost z uporabo obeh, raziskovalne in potrditvene 
faktorske analize (CFA) (Abdullah, 2006). 
Takšna veljavna in zanesljiva merilna skala bi bila orodje, ki bi ga terciarne institucije lahko 
uporabljale za izboljšanje storitev uspešnosti v luči povečane konkurence z razvojem 
globalnih trgov izobraževanja. Precej raziskav v preteklosti  je bilo preozkih,  s prekomernim 
poudarkom na kakovosti pedagoškega dela, premalo pozornosti pa je bilo namenjene 
nepedagoškim  vidikom izobraževalne izkušnje (Abdullah, 2006). Ugotovitve raziskave so 
potrdile, da je bilo šest razsežnosti: neakademski vidiki, akademski vidiki, ugled, dostop, 
program vprašanj in razumevanje, ločenih in konceptualno jasnih. Zato se je lahko 
izpostavilo, da se dojemanje študentske kakovosti storitev lahko šteje kot šest-faktorska 
struktura, sestavljena iz ugotovljenih šestih dimenzij. Zato bi morale terciarne  institucije 
oceniti vseh šest razsežnosti kakovosti storitve, da ugotovijo obseg opravljenih storitev, in 
določiti, katere vidike je treba izboljšati. Za terciarne ustanove je pomembno, da 
zagotavljajo ustrezne storitve na vseh nivojih, in potem morda ugotovijo, kateri vidiki lahko 
zahtevajo več pozornosti. Na primer, izboljšanja kakovosti programov se ne sme 
obravnavati le na podlagi doseženega izvajanja storitev s strani akademikov, ampak tudi 
prek različnih vidikov okoliških izobraževalnih izkušenj, kot so fizični objekti, in prek mnogih 
podpornih in svetovalnih storitev, ki jih institucije ponujajo (Abdullah, 2006).  
 
Da bi ugotovili, kateri instrument ima vrhunske  merilne zmogljivosti,  je bila nova lestvica 
razvita z združitvijo dveh merilnih instrumentov HEdPERF in SERVPERF. To je pomenilo  
izpopolnitev HEdPERF lestvice v idealni merilni instrument kakovosti storitev za visokošolski 
sektor. Po eni strani se zdi, da je  literatura ponudila precejšnjo podporo za premoč 
SERVPERF instrumentu, na drugi strani pa je HEdPERF merilni instrument, ki je bil zasnovan 
izključno za visoko šolstvo. Tako se zdi racionalno združiti dve najboljši lestvici v možnost 
razvoja ene najuglednejših, in nato ugotoviti, kateri od teh instrumentov ima  vrhunske 
merilne zmogljivost v smislu unidimenzionalnosti, zanesljivosti, veljavnosti in pojasnjene 
variance kakovosti storitev (Abdullah, 2006). 
 
Natančneje to pomeni  zmanjšanje velikega števila prekrivajočih spremenljivk v veliko 
manjši nabor dejavnikov. Štiri pomembne dejavnike v novem prilagojenem modelu 
HEdPERF-SERVPERF lahko opišemo takole: 
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(1) Neakademski vidiki. Ta dejavnik vsebuje spremenljivke, ki so bistvenega pomena, da se 
omogoči študentu opraviti študijske obveznosti; nanaša se na naloge in odgovornosti, ki jih 
izvajajo zunaj akademskega osebja. 
(2) Znanstveni vidiki. Ta dejavnik predstavlja odgovornosti akademikov in izpostavlja 
ključne dejavnike, kot so pozitiven odnos, dobre komunikacijske spretnosti, ki omogočajo 
zadostno posvetovanje, in redne povratne informacije za študente. 
(3) Zanesljivost. Ta dejavnik je sestavljen iz elementov, ki zagotavljajo zmožnosti zagotoviti 
obljubljene storitve pravočasno, natančno in zanesljivo. 
(4) Empatija. Ta dejavnik se nanaša na zagotavljanje individualizirane in osebne pozornosti 
študentom z jasnim razumevanjem njihovih posebnosti. 
Pomembno je omeniti, da se štirje dejavniki ne pokrivajo natanko niti s strukturo šestih 
faktorjev HEdPERF niti s strukturo  petih faktorjev SERVPERF. Dejansko so nove dimenzije 
pridobljeni rezultat spojitve med HEdPERF in SERVPERF lestvicama, v kateri dva dejavnika 
(neakademski vidik in akademski vidik) izvirata iz HEdPERF in druga dva (zanesljivost in 
empatija)  iz SERVPERF (Abdullah, 2006). 
 
Abdullah (2006) v vprašalniku za razliko od generičnih poudarja  tudi neizobraževalne 
vidike, saj naj bi splošni instrumenti preveč poudarjali kakovost profesorjev. S temi trditvami 
se Faganel (2010, str. 122) ne more povsem »strinjati, saj tudi generični vprašalniki 
zajemajo zaznavanje in pričakovanja odjemalcev, ki se ne tičejo same kakovosti 
izobraževanja«. Ugotovitve po Abdullahu (2006) kažejo, da HEdPERF bolje pojasnjuje 
varianco znotraj visokošolskega sektorja, v primerjavi s SERVPERFOM. Faktorska analiza je 
potrdila, da je vseh šest dimenzij (neakademski vidiki, akademski vidiki, sloves, dostopnost, 
programska vprašanja in razumevanje) razumljivih in konceptualno jasnih. Zato Abdullah 
poudarja, da študentje zaznavajo kakovost storitev kot šestdimenzionalni konstrukt.   
 
Faganel (2010) ugotavlja, da je nemogoče trditi, »da je HEdPERF generalno superioren, je 
pa podal pomemben vpogled na področje primerjave instrumentov storitvene kakovosti. 
Oliveira-Brochado in Cunha Marques (2007) sta izvedla primerjalno analizo petih 
alternativnih instrumentov zaznavanja kakovosti storitev na vzorcu 360 študentov 
portugalske tehniške univerze. Primerjala sta instrumente SERVQUAL, Importance 
Weighted SERVQUAl, SERVPERF, Importance Weighted SERVPERF ter HEdPERF. 
Preizkušala sta unidimenzionalnost, zanesljivost, veljavnost ter pojasnjeno varianco. Glede 
unidimenzionalnosti so dosegli vsi obravnavani instrumenti dobro skladnost vprašalnikov pri 
konfirmatorni faktorski analizi, za razliko od Abdullaha (2005), kateremu so rezultati 
nakazovali nekoliko slabšo pozicijo SERVPERFA. Merjenje zanesljivosti s pomočjo koeficienta 
Cronbach Alfa, ki kaže zmožnost produciranja konsistentnih rezultatov pri ponavljanju 
meritev, je pokazalo da so vse dimenzije znotraj posameznih instrumentov notranje 
konsistentne. Vseeno pa je Importance Weighted SERVPERF pokazal najboljše rezultate. 
Glede na veljavnost in moč pojasnjevanja alternativnih merilnih skal imata skali SERVPERFA 
in HEdPERFA boljše rezultate, ima pa vseh pet instrumentov pomembne pozitivne korelacije 
s splošnim zadovoljstvom, prihodnjimi obiski ter pripravljenostjo dajanja priporočil 
prijateljem. Avtorja sta zaključila, da sta SERVPERF in HEdPERF pokazala najboljše 
zmožnosti za merjenje zaznane kakovosti storitev v visokem šolstvu, da pa je nemogoče 
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reči, kateri je najboljši. Rezultati študije so konsistentni z drugimi predhodnimi študijami 
(Banwett in Datta 2003; Hill, Lomas in MacGregor 2003; Douglas, Douglas in Branes 2006), 
ki so ugotavljale, da so najpomembnejši vidiki za študente akademski, fizični dokazi 
visokošolskih institucij pa so zaznani kot manj pomembni« (Faganel, 2010, str. 123).  
 
V raziskavah se je model SERVPERF izkazal precej dobro, v nekaterih pogledih bolje kot 
SERVQUAL (tako ugotavlja tudi Faganel, 2010), poleg tega je instrument SERVPERF 
enostaven za uporabo, saj je število vprašanj za polovico  manjše kot pri SERVPERFU. 
 
2.3 STATISTIČNI NAČINI UGOTAVLJANJA KAKOVOSTI 
 
Storitve predstavljajo več kot 75 % BDP v večini razvitih držav. Zato je pomembno, da se 
izboljša kakovost v tem pomembnem ekonomskem sektorju. To je mogoče doseči z logično 
in dosledno uporabo statistične kontrole kakovosti in orodij za izboljšanje, ki pa ne smejo 
biti omejena samo na uporabo kontrolne karte in drugih tradicionalnih instrumentov 
statističnega  nadzora  kakovosti. Namesto tega je treba statistični način ugotavljanja 
kakovosti razumeti kot vseobsegajočo namerno uporabo statističnega orodja, enostavnega  
ali bolj zapletenega za doseganje cilja izdelka in kakovosti procesa (Ograjenšek, str. 239, 
2002). 
Podjetja, ki želijo izboljšati kakovost svojih (materialnih in nematerialnih) izdelkov in 
procesov, morajo svoja prizadevanja osredotočiti  na pravilno raziskovanje podatkov, ki so 
v njihovih evidencah podatkov. S preučevanjem podatkov, ki so jim na voljo, lahko odkrijejo, 
da prej niso opazili vzorcev obnašanja zaposlenih, ki upočasnjujejo procese in zmanjšujejo 
vrednost njihovih izdelkov. Prav tako je pomembno čim boljše poznavanje kupcev oz. 
strank, saj se tako lahko bolj prožno odzivajo na njihove potrebe in lažje  konkurirajo na 
trgu. Vendar pa je eden glavnih problemov ta, da bi morale vse družbe, tako tiste v 
proizvodnji kot tiste v storitvenem sektorju premagati odpor do uporabe statističnega 
nadzora kakovosti  in orodij za izboljšanje. Odpor je verjetno posledica dejstva, da sama 
beseda statistika  mnogo ljudem obudi neprijetne spomine na osnovne in srednje šole ter 
njihove boje z matematiko.  Poleg tega pa verjetno izhaja iz preveč ozkega razumevanja 
tega, kaj pomeni statistična kontrola kakovosti in izboljšave (Ograjenšek, 2002, str. 239–
240). 
Primeri praktične uporabe statističnih orodij za nadzor kakovosti in izboljšanje pokažejo, da: 
- Izraz "statistična kontrola kakovosti in izboljšanje" ne bi smel biti omejen le na 
uporabo kontrolnih kart in drugega tradicionalnega statističnega nadzora kakovosti 
in orodij za izboljšanje. Namesto tega je pojem treba razumeti kot vseobsegajočo 
namerno uporabo statističnih orodij, enostavnih in bolj zapletenih (vključno s 
podatkovnim rudarjenjem kot ljudskim pristopom k analizi podatkov stranke), za 
doseganje kakovosti proizvodov in storitev. 
- Podjetja lahko pridobijo odločilno konkurenčno prednost na trgu z dosledno uporabo 
statističnih orodij (Ograjenšek, 2002, str.240). 
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3 PARTNERSTVO / PARTICIPACIJA UPORABNIKOV 
 
Eno izmed temeljnih načel odličnosti modela EFQM, ki organizacijam omogoča doseganje 
visoke kakovosti in konkurenčne prednosti,  je ustvarjanje partnerstev. Partnerstvo pomeni 
sodelovanje, učenje drug od drugega, vse to z namenom obojestranskega uspeha. V 
nadaljevanju se bomo podrobneje spoznali s partnerstvom.  
 
3.1 OPREDELITEV POJMA 
 
Partnerstvo je oblika učenja drug od drugega. Partnerstvo je medij pretoka idej, rezultatov 
dela in človeškega kapitala. Čim intenzivnejši je pretok, tem laže se odnosi znotraj 
partnerstva maksimalizirajo. Partnerstvo ima kot odnos med dvema ali več osebami socialni 
značaj, opredelitve partnerstva se kažejo predvsem skozi odkrivanje njegovih funkcij (Rajgl, 
2010, str. 29−32). 
Slovar slovenskega knjižnega jezika pojem participacija opredeljuje kot udeležbo, 
sodelovanje (Slovar slovenskega knjižnega jezika, 2015). 
 
Partnerstva se lahko tvori med številnimi  posamezniki, agencijami  ali organizacijami, ki 
imajo skupni interes. Da bi dosegli usklajeno storitev je potrebno,  da  partnerji:  
- komunicirajo, 
- se usklajujejo in 
- sodelujejo (What is partnership working, 2014). 
 
Po Hollandu partnerstvo vključuje sodelovanje, se pravi "delati ali delovati skupaj" in v javni 
politiki lahko opredelimo tako sodelovanje kot sodelovanje med ljudmi ali organizacijami v 
javnem ali zasebnem sektorju v obojestransko korist (glej Holland, 1984). 
 
Partnerstvo lahko opredelimo tudi kot obliko učenja drug od drugega,  gre torej za 
recipročen odnos – odnos sprejemanja in dajanja medsebojne pomoči in nasvetov (Intihar 
& Kepec, 2002).   
Toda preden začnemo s partnerstvom, je pomembno, da vemo, zakaj želimo delati v 
partnerstvu in zakaj naj bi naši partnerji želeli delati z nami. Partnerstva namreč lahko 
prispevajo h kreativnemu procesu (dajejo navdih za ideje), pomagajo deliti izkušnje, 
zagotavljajo pomembne vpoglede, pomagajo krepiti odnose in drugo (Working in 
Partnership, 2015). V nalogi bomo poseben poudarek namenili razvoju partnerstva. 
 
Partnerstvo ima kot odnos med dvema ali več osebami socialni značaj, opredelitve 
partnerstva se kažejo predvsem skozi odkrivanje njegovih funkcij (Rajgl, 2010, str. 29−32).  
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Bastiani (1993) je mnenja, da je termin partnerstvo rabljen pogosto in nekritično. Bolj 
primerno bi bilo govoriti o koristnih načinih partnerskega delovanja kot pa o nečem 
vsakdanjem. Tako avtor poda različne definicije partnerstva, za katera je značilen skupen 
namen sodelujočih, definicijo, po kateri je uspešno partnerstvo predvsem v dejanjih, 
komunikaciji in odgovornosti za dejanja, ali pa je poudarek na vpletenosti partnerjev v 
odločitve in izvajanje procesa. Da bi dosegli usklajeno storitev, je torej potrebno, da  
partnerji komunicirajo, se usklajujejo in sodelujejo.  
 
Po idealnem modelu je partnerstvo na področju edukacije2 nenehno učeči se dialog med 
vsemi udeleženci. Partnerja lahko igrata različne vloge znotraj istega odnosa, vendar imata 
vsaj en skupni interes. Partnerstvo lahko opredelimo kot obliko učenja drug od drugega. 
Stranke dobijo dober občutek, če se jih posluša, sprašuje, prosi za nasvete in pomoč. Gre 
za recipročen odnos – odnos sprejemanja in dajanja medsebojne pomoči in nasvetov, kar 
spodbuja partnersko sodelovanje (Intihar & Kepec, 2002). Partnerski pristop je pomemben  
tudi zaradi ideoloških dejavnikov, kot so zaupanje v splošne prednosti partnerskega 
pristopa,  spoznanja, da vsak od udeleženih partnerjev pogosto nima vseh sposobnosti ali 
virov za obravnavanje medsebojno povezanih vprašanj ter večje soglasje, ki ga je možno 
doseči s takim načinom dela. Za uspeh partnerstva je potrebno določiti njegove komponente 
(Osborne, 2000). Drucker (1990) meni, da je cilj vseh bodočih strategij v neprofitnih 
organizacijah v vzpostavitvi takšnega partnerskega razmerja med uporabnikom in 
izvajalcem, da postane uporabnik sodelavec izvajalca. 
V modelu CAF 2013 (2015, str. 76) je partnerstvo opredeljeno kot »trajna razmerja 
sodelovanja z drugimi osebami na komercialni ali nekomercialni osnovi za doseganje 
skupnega cilja, s čimer se ustvarja dodana vrednost za organizacijo in njene odjemalce / 
udeležene strani«. 
 
3.2 TEORIJA PARTNERSKEGA SODELOVANJA 
 
Izraz "partnerstvo" zajema  zelo različne koncepte in prakse ter se uporablja za opis različnih 
vrst odnosov v različnih okoliščinah in lokacijah. Obstajajo številne predpostavke  
opredelitve partnerstva: prvič,  gre za potencial za določeno sinergijo , tako da je "celota  
večja od vsote posameznih  delov", drugič, partnerstvo vključuje tako razvoj in ustvarjanje 
strategij ali niz projektov ali dejavnosti, čeprav niso vsi partnerji  enakovredno vključeni v 
vse faze, in tretjič, v javno-zasebnih partnerstvih si javni sektor ne prizadeva zasledovati  
zgolj komercialnih ciljev, torej je  kriterij za partnerstvo  prisotnost  socialnega partnerstva. 
Do potrebe po večjem sodelovanju v obliki partnerskega pristopa pride zaradi pragmatičnih 
dejavnikov, kot so omejitve virov, kakor tudi bolj ideoloških dejavnikov (Osborne, 2000).  
Na ravni Evropske unije je bilo eno od treh glavnih načel Evropske komisije v svojih 
smernicah za strukturne politike da izvajajo partnerstva z vsemi stranmi, ki sodelujejo pri 
strukturni politiki, zlasti regionalnih oblasti (CEC, 1987 v Osborne, 2000, str. 4). Pri tem je 
                                                          
2     edukácija - vzgoja, izobraževanje (po SSKJ) 
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pomembno, da  vsaka sodelujoča stranka nastopa kot partner v zasledovanju skupnega 
cilja (CEC, 1989, str.15; CEC, 1996 v Osborne, 2000).  
Vsem opredelitvam  je torej skupna obojestranska korist in na koncu  izboljšanje  oz. nekaj 
več, torej dodana vrednost.  
Poleg tega imajo lahko različni akterji v okviru partnerstva različne poglede na svoj namen, 
delovanje in strukturo moči (McQuaid & Christy, 1999).  
Zato partnerstvo ostaja raznolik in dvoumen koncept. Da bi izboljšali koncepte, ki podpirajo 
različne vrste partnerstev, je treba upoštevati nekaj  ključnih dimenzij ali značilnosti. Vsako 
partnerstvo ima več razsežnosti. Da bi poskušali ujeti bogastvo različnih oblik partnerstva, 
je potrebno poznati  dimenzije partnerstev, ki se lahko združijo v sklop značilnosti 
partnerstva. Zato je vsako posamezno partnerstvo  kombinacija  teh različnih dimenzij, 
obstajajo velike razlike med partnerstvi  in znotraj partnerstva v daljšem časovnem obdobju 
(Osborne, 2000).  
3.3 SESTAVINE PARTNERSTVA IN KLJUČNA NAČELA 
 
Za vzpostavitev uspešnega partnerstva je pomembno, da poznamo glavne sestavine oz. 
razsežnosti partnerstva, kot so namen, ključni partnerji ter način izvajanja partnerstva 
(kdaj, kje in kako se izvaja partnerstvo), prav tako pa je pomembno slediti ključnim 
načelom, ki partnerjem zagotavljajo medsebojno zaupanje, delovanje za skupne cilje in 
vrednote ter uspešno medsebojno  komunikacijo.     
 
3.3.1 SESTAVINE PARTNERSTVA 
 
Pri partnerstvu lahko govorimo o petih glavnih razsežnostih oziroma sestavinah partnerstva, 
in sicer:  
a) kaj si partnerstvo prizadeva narediti, torej njegov namen in opredelitev, ali gre za  
strateško ali projektno partnerstvo,  
b) kdo je vpleten, torej ključni  partnerji  in struktura njihovega razmerja v partnerstvu,  
c) kdaj, torej časovna razsežnost, kar pomeni  trenutek ali faza razvoja partnerskega 
procesa, in kako se razmerja in dejavnosti  s časom spreminjajo,  
d) kje se izvaja partnerstvo, torej  prostorska razsežnost,  
e) kako se dejavnost opravlja, torej mehanizmi za izvajanje.  
Na koncu ima vsaka od teh komponent  neposredne posledice za učinkovitost in uspešnost 
partnerstva in  razmerja moči znotraj njega, in tako lahko pomaga oblikovati podlago za 
analizo teh vprašanj (Osborne, 2000).  
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Glavna razsežnost, po kateri se lahko razvrsti partnerstva, je njihov namen. Namen sklenitve 
partnerstva je lahko pridobitev dodatnih sredstev za območje, projekt ali organizacijo. 
Pomembni so tudi implicitni nameni partnerstva. Tu gre lahko za izboljšanje učinkovitosti 
ali zmožnosti, da bi pritegnili dodatna sredstva v območju, namen je lahko zmanipulirati 
enega od partnerjev, da podpre določeno  dejavnost, ali gre za premagovanje lokalnega 
nasprotovanja. Poudarek partnerstva torej lahko sega od tega, da eksogeno3  partnerstvo 
postane  endogeno4. V širšem smislu lahko povsem eksogeno osredotočeno partnerstvo 
zaprosi  za privabljanje dodatnih sredstev, medtem ko gre pri zgolj endogeno 
osredotočenem partnerstvo za čim bolj učinkovito uporabo obstoječih virov in sinergijo med 
temi viri. Ključnega pomena za vsako partnerstvo je, da so jasne njegove prednostne 
naloge. Partnerstva so lahko tudi strateška, ki pokrivajo širše cilje organizacij in se ukvarjajo 
z velikimi dolgoročnimi vprašanji  ali projekti. Osnovni temelj partnerstva je visoka stopnja 
zaupanja, tako  kot pri partnerstvu v zakonu, ki se razvija s časom, vendar je osnovan na 
predpostavki zaupanja in medsebojnega prepričanja, da imata od sodelovanja oba partnerja 
koristi. Zato lahko eden od partnerjev sprejme tudi  nižje kratkoročne koristi, če to vodi do 
znatnih koristi za druge partnerje, čeprav dolgoročno lahko pride do pričakovanja "quid pro 
quo" (jaz tebi, ti meni – torej za pričakovanje protiusluge (Osborne, 2000).  
Druga razsežnost partnerstva obravnava  ključne akterje. To so lahko centralne in lokalne 
vlade, vladne  agencije, prostovoljne organizacije, lokalne skupnosti, zasebni sektor, lahko 
pa vključuje tudi pomembne  posameznike. Zasebni sektor še zdaleč ni tog in zajema 
različne vrste organizacij z različnimi motivi in viri. Pomembno je, da se jasno opredeli vrste  
partnerjev ter vrsto in način, kako prispevajo k partnerstvu (Osborne, 2000). 
Za ključne akterje in njihove odnose v partnerstvih je pomembna formalna struktura 
partnerstva, ki lahko sega od formalnih pravno zavezujočih pogodb do neizvršljivih javnih 
pogodb ali splošnih sporazumov o sodelovanju. Formalna partnerstva na splošno vključujejo 
posebne cilje in mehanizme. Potrebno je paziti,  da ne pride do preveč podrobnih pogodb, 
ki jih želi vsaka organizacija za zaščito pred pravnimi posledicami, kar lahko privede do  
zmanjšanja prostovoljnega  sodelovanja.  Obstaja tudi vprašanje, ali lahko pogodbe 
pomagajo vodstvu do povečanega zaupanja, ki ga ustvarja varnost in predanost, in 
zmanjšujejo tveganja za partnerje. Manj formalni sporazumi, ki se namesto partnerstva 
lahko označijo kot organizacijske mreže, so morda bolj primerni za gradnjo odnosov med 
akterji in izmenjavo informacij, kot npr. redna srečanja agencij oz. partnerjev, ki lahko nato 
uradno ali neuradno poročajo njihovi  lastni organizaciji. Prav tako se pojavlja vprašanje, 
kako začeti oziroma razvijati partnerstvo, od zgoraj navzdol ali od spodaj navzgor (Osborne, 
2000). 
Tretji sklop razsežnosti  je čas. Sčasoma ključni posamezniki  lahko  spremenijo svoje 
poglede, zato se njihova vloga v partnerstvu  lahko spremeni.  Nekatere od glavnih stopenj 
razvoja partnerstva vključujejo stopnjo predrazvoja, ko se preiskuje naravo in potrebe 
problema. Povedano drugače, partnerstvo je potrebno identificirati. Naslednja  stopnja je 
lahko razvoj strategije in oblikovanje neke vrste sporazuma o partnerstvu. Ustrezna 
                                                          
3 Eksogeno - zunanje 
4 Endogeno - notranje 
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strategija  in dogovor se lahko izbere skupaj z glavnimi projekti in mehanizmi  izvajanja. 
Partnerstvo in strategijo je nato treba izvesti (to je verjetno najtežji del procesa). Temu 
sledi naknadna ocena, na podlagi česar se lahko  izboljša strategija partnerstva in pripomore 
k odločitvi ali se s partnerstvom nadaljuje, se ga spremeni ali celo ukine. To so široke faze 
in se lahko prekrivajo z drugimi,  izkušnje v času izvajanja lahko okrepijo ali poškodujejo 
zaupanje med partnerji. V različnih fazah partnerstva bodo različna razmerja moči med 
posameznimi akterji (Osborne, 2000). 
Če se vprašamo »kje ali komu?«, se lahko partnerstva osredotočijo na različna geografska 
območja,  spet druga se  lahko osreddinijo na določeno skupino strank na ožjem ali širšem 
območju. Prav tako se partnerstvo lahko usmeri na usmeritve glede na nacionalne 
posebnosti, kot so socialna izključenost, diskriminacija  in druge (Osborne, 2000). 
Peta sestavina zadeva izvedbene mehanizme. To vključuje, kdo kaj počne, vključno s tem,  
kdo zagotavlja sredstva in kdo jih nadzoruje (Osborne, 2000). 
Druga teorija (What is partnership working, 2014) navaja naslednje sestavine, ki lahko 
prispevajo k uspešnejšemu  delovnemu partnerstvu:  
- da je cilj partnerstva dogovorjen in da ga vsi partnerji razumejo,  
- da ima partnerstvo jasno, učinkovito vodenje,  
- da je  vloga vsakega partnerja  opredeljena  in jasna ostalim v partnerstvu, 
- da obstaja deljena odgovornost za partnerstvo in se  partnerji zavedajo, da imajo 
korist,  
- da obstaja namenski čas in sredstva  za upravljanje in poslovanje partnerstva,  
- da obstaja priznavanje različnih organizacijskih kultur v okviru partnerstva,  
- da obstaja  v okviru partnerstva spodbudno vzdušje.  
Pomembna je izbira partnerjev. Partnerstva so pogosto oblikovana iz obstoječih omrežij ali,  
če obstaja zgodovina sodelovalnega dela, med potencialnimi partnerji. Vendar pa obstajajo 
okoliščine, v katerih je pomembno, da se k mizi povabi nove partnerje. 
Če gre za strateško partnerstvo, mora le-to opredeliti namene in cilje partnerstva, vrsto 
agencij, ki so lahko vključene, dogovor  o zagonu  in upravljanju, dogovor o izmenjavi 
informacij, dogovor o usposabljanju vključenih za spodbujanje medsebojnega razumevanja 
ter dogovor o  spremljanju  in vrednotenju  tako partnerstva kot storitev.  
Operativno partnerstvo se pogosto osredotoča na bolj praktične vidike in bi moralo 
opredeliti namene in cilje partnerstva, skupne postopke, protokole in sisteme za izmenjavo 
informacij, možnosti za skupno usposabljanje ter dogovore za spremljanje in vrednotenje 
partnerstva (What is partnership working, 2014). 
 
3.3.2 KLJUČNA NAČELA USPEŠNEGA PARTNERSTVA  
 
Obstaja več ključnih načel partnerskega delovanja. To so:  
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- odprtost, zaupanje in iskrenost med partnerji,  
- dogovorjeni skupni cilji in vrednote in 
- redna komunikacija med partnerji.  
Izvedenih je bilo veliko raziskav, da bi ugotovili, kaj naredi dobro partnerstvo in kakšne so 
ovire za doseganje učinkovitega delovanja partnerstva.  Partnerstva lahko delujejo na 
različne načine in ne obstaja le en model, ki bi se lahko štel kot najboljši (What is partnership 
working, 2014). 
 
3.4 PREDNOSTI IN SLABOSTI PARTNERSTVA 
 
Ugotovljeno je, da partnerstvo prinaša pozitivne učinke  in koristi za udeležence v 
partnerskem odnosu. Po drugi strani pa lahko partnerstvo povzroči tudi težave, predvsem 
v primeru nejasno postavljenih ciljev, nejasnih meja med pristojnostmi partnerjev, 
povečanih stroškov in drugim.   
 
3.4.1 MOREBITNE PREDNOSTI PARTNERSTVA 
 
Pomembno vprašanje je, zakaj naj organizacija rajši uporabi partnerstvo in ne opravlja 
dejavnosti sama. S sodelovanjem se lahko npr. celotna proizvodnja oz. storitve  povečajo  
za določeno raven. Prav tako se je izkazalo, da lahko vsak partner pridobi koristi od 
sodelovanja, medtem ko še vedno ohranja svojo avtonomijo. Zato je osnovni temelj za 
partnerstva, da bo dobrobit partnerstva v skupnosti večji, kot če bi delovali vsak zase 
(Osborne, 2000). 
Za posamezne partnerje prednosti partnerstva vključujejo vire, učinkovitost, legitimnost in 
izogibanje konfliktov. Partnerstvo omogoča združevanje sredstev, tako da se lahko rešujejo 
večji projekti ali več vidikov projekta, kot je to mogoče za posameznega partnerja.  Čeprav 
lahko partner izgubi popoln nadzor nad svojimi lastnimi sredstvi,  lahko pridobi vpliv nad 
večjim naborom virov. Poleg povečanja obsega razpoložljivih sredstev lahko partnerstvo 
prinese različne vrste virov, kot so informacije in izkušnje, ki sicer niso na voljo v 
organizaciji. To lahko med drugim vključuje tudi  znanje, alternativne poglede na vprašanja 
in stike udeležencev partnerstva, pripomore pa k boljšim rezultatom in prihrankom pri 
stroških (Osborne, 2000). 
Partnerstva prav tako igrajo pomembno vlogo tudi pri rušenju tipičnih pogledov partnerjev 
drug na drugega in pri tem vzpostavljajo zaupanje, skupno delo pa postane lažje in  
učinkovitejše. Partnerstvo tudi  izboljšuje razumevanje  in vedenje v organizaciji ali med 
organizacijami in s tem odpira možnost za  boljše usklajevanje in ustvarjanje sinergije in 
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novih načinov skupnega dela. Na ta način lahko partnerstvo izboljša učinkovitost in prispeva 
k večji legitimnosti delovanja (Osborne, 2000). 
 
3.4.2 MOREBITNE SLABOSTI PARTNERSTVA  
 
V delovanju  partnerstev lahko obstaja veliko težav, ki se razlikujejo glede na obliko 
partnerstva. Mednje sodijo nejasni cilji, stroški virov, neenake moči, zloraba moči, vpliva, 
razlike v filozofiji med partnerji, organizacijski problemi in drugo (Osborne, 2000).  
Pomanjkanje ciljev se pogosto navaja kot glavni vzrok za neuspeh partnerstva. Veliko 
partnerstev je dogovorjeno za širše cilje, vendar so lahko njihovi podrobni cilji  nejasni, 
partnerji pa imajo lahko različno razumevanje tega, kaj  cilji pomenijo. To lahko zelo hitro 
pripelje do nerazumevanja, pomanjkanja koordinacije in morebitnega konflikta med 
partnerji. To bi se lahko še stopnjevalo, če bi nekateri partnerji delovali na črno,  skrivali 
načrte in namerno skušali pridobiti prednost pred ostalimi partnerji in skušali doseči svoje 
organizacijske cilje (Osborne, 2000).  
Pri partnerstvu lahko pride do precejšnjih  stroškov virov, na primer časa, ki ga  osebje  
porabi v razpravah in pogajanjih in zamude pri odločitvah zaradi posvetovanja s partnerji. 
Vse to lahko pripelje do tega, da je težko zaključiti  neučinkovito ali neuspešno partnerstvo, 
(ali celo tako,  ki je doseglo svoj namen), če se vsi partnerji ne strinjajo, ker to lahko pokvari 
odnose drugje. Obstajajo tudi težave glede  odgovornosti, ker se  nobeden od partnerjev 
ne počuti popolnoma odgovoren za dejanja partnerstva zaradi ločevanja med odgovornostjo 
in nadzorom (McQuaid, 1997).  
Če vsak partner pričakuje  popoln uspeh partnerstva,  vendar razmišlja zgolj o svojih 
stroških, potem  to lahko izkrivlja odločitve. Zato je treba  vse socialne stroške partnerstva 
združiti, jih primerjati  z vsemi socialnimi koristmi,  ne pa, da se vsak  partner osredotoča 
zgolj na svoje stroške in koristi. V večini partnerstev gre za  neenako moč.  Poimenovanje 
partnerstva pogosto ne priznava neenakih razmerij moči med socialnimi partnerji. Ni  nujno, 
da imajo vsi partnerji enako moč. Nekateri imajo lahko upravičeno večje  zahteve. Nadaljnji 
sklop nevarnosti leži v delovanju družbe. Nekateri akterji si namreč lahko prilastijo cilje ali 
delovanja partnerstva in izhajajo iz rezultatov, ki povečujejo njihove koristi, ne pa splošno 
blaginjo. Obstaja tudi podoben problem odločanja v skupini, pri čemer gre  lahko za 
nerazumne ali neoptimalne odločitve, ki jih posamezniki sami ne bi storili. Podobno lahko 





3.4.3 OVIRE ZA UČINKOVITO DELOVANJE PARTNERSTVA  
 
Pri partnerstvu lahko obstajajo tudi nekatere potencialne težave pri partnerjih. Ovire lahko 
povzroča nerazumevanje o razlogih za partnerstvo in pomanjkanje zavezanosti k 
partnerstvu. Druge znane ovire so še:  
- ni jasne meje med pristojnostmi partnerjev, 
- nepripravljenost za izmenjavo informacij in podatkov z drugimi partnerji,  
- pomanjkanje razpoložljivega časa, da se zavežejo k partnerstvu, zlasti v zgodnji fazi,  
- napačne ali prejšnje negativne izkušnje partnerskega delovanja,  
- potencialni konflikti v filozofiji partnerjev,  
- pomanjkanje usposabljanja med partnerji o vsebinskih vprašanjih in partnerskem 
delovanju (What is partnership working, 2014). 
 
3.5 PRIMERI PARTNERSKEGA SODELOVANJA NA PODROČJU 
IZOBRAŽEVANJA 
 
Primerov partnerskega sodelovanja na področju visokega šolstva v domačem prostoru 
nismo zasledili. V nadaljevanju sta predstavljena dva primera partnerskega sodelovanja iz 
tujine, ki sta potekala v Veliki Britaniji. V prvem gre za sodelovanje med študenti in 
osebjem, z namenom povečati zaposlitvene možnosti študentov ter globljega razumevanja 
učenja in poučevanja. V tem razmerju so tudi člani osebja, ki so bili vključeni v projekt, 
ugotovili, da je bilo delo s študenti zanje navdihujoče in je prineslo nova spoznanja. V 
drugem primeru gre za sodelovanje med uporabniki storitev socialnega dela in skrbniki v 
izobraževanju za socialno delo ter študenti. Primera sta s svojimi prednostmi, ki jih 
prinaša partnersko sodelovanje, predstavljena v nadaljevanju. 
 
3.5.1 PARTNERSKO SODELOVANJE MED OSEBJEM  IN ŠTUDENTI V VELIKI 
BRITANIJI 
 
Primer skupnega projekta med osebjem in študenti se je izvedel v Veliki Britaniji. Vključeval 
je šest majhnih projektnih skupin,  vsaka je bila sestavljena  iz osebja in dodiplomskih 
študentov, ki študirajo v okviru Univerze v Hertfordshiru. Vsaka projektna skupina se je 
ukvarjala z manjšim projektom, namenjenim  raziskovanju  vidika učenja in poučevanja za 
razvoj učenja in poučevanja ter povečanju zaposlitvenih zmožnosti učencev. "Študentski 
raziskovalci" iz majhnih projektnih skupin so bili tudi člani večje "coaching" (mentorske)  
skupine, ki so se srečevali z vodstvom projekta in izkušenimi kolegi in izvedli skupno 
raziskavo. Študenti so uporabljali dnevnike, kamor so zapisovali svoje misli  kot enega  
izmed načinov evidentiranja podatkov o njihovi zaposljivosti, v razvoju spretnosti in 
njihovega učenja iz projekta. Vrednotenje aktivnosti vključuje dokumentacijo vseh coaching 
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skupinskih delavnic in zbiranje kvantitativnih in kvalitativnih podatkov za vsak učni  in 
poučevalni raziskovalni projekt (Jarvis, Dickersonb & Stockwellc, 2013). 
Projekt v Veliki Britaniji v letih 2011−2012 je bil zasnovan tako, da preizkusi postopek za 
povečanje zaposljivosti dodiplomskih študentov prek sodelovanja v projektu študentov in  
zaposlenih pri učenju in poučevanju. Poleg osnovnega cilja, povečati veščine zaposljivosti 
dodiplomskih študentov, so bili dodatni cilji, razviti med projektom še: pri študentih povečati 
razumevanje učnega procesa, vključitev pedagoškega osebja  v razmislek o učenju in 
poučevanju;  spodbujanje zaposlenih, da sodelujejo  s študenti kot partnerji v zvezi z 
učenjem in poučevanjem;  spodbujati zaposlene k uporabi ugotovitev iz pedagoških 
raziskav, izboljšanje tehnik poučevanja in povečanje prepoznavnosti raziskav učenja in 
poučevanja v okviru fakultete (Jarvis, Dickersonb & Stockwellc, 2013). 
Projekt je bil sestavljen iz šestih projektnih skupin; vsako skupino je sestavljal en član osebja 
in eden ali dva dodiplomska študenta izbranih univerz oz. fakultet. Namen vsake projektne 
skupine, ki je delovala v ločenem majhnem raziskovalnem projektu, je bil, da razišče vidik 
učenja in poučevanja z namenom povečanja zaposljivost študentov in njihovih spretnosti. 
Enajst "študentskih" raziskovalcev iz manjših raziskovalnih projektnih skupin je bilo tudi 
članov večje coaching skupine, ki se je v celotnem študijskem letu sestajala vsakih štirinajst 
dni z vodstvom projekta in drugimi izkušenimi kolegi iz treh šol. V teh delavnicah so vsakih 
štirinajst dni osebje in študenti sodelovali pri oblikovanju majhnih raziskovalnih projektov, 
razpravljali o etičnih in drugih vprašanjih, pomembnih za raziskave. Študenti so uporabljali 
dnevnike, v katere so zapisovali svoje misli  kot enega od načinov zapisovanja podatkov o 
njihovem razvoju zaposlitvenih spretnosti in njihovega učenja iz projekta. Člani coaching 
skupine so oblikovali portfelj za zaposlitvene  spretnosti, ki bi študentom lahko dokumentiral 
razvoj spretnosti in atributov (Jarvis, in drugi, 2013). 
Čeprav so bili člani osebja na univerzi že dejavni pri razvoju zaposlitvenih sposobnosti 
učencev, so raziskave na univerzi opredelile potrebo po usmerjeni strategiji, da bi takšen 
način dela vgradili v akademsko življenje. V postopku izvajanja projekta se je izkazala 
nujnost razvoja medsebojnega zaupanja  in zaupanja ustanove, ki je bistvenega pomena 
za trajnost. Potrebno je bilo vzpostaviti ustrezno podporno okolje ter sodelovanje študentov 
in osebja na isti ravni, ne pa, da bi bili študenti ali osebje vodilni. Pri tem je bilo pomembno 
medsebojno zaupanje in videvanje drug drugega kot učenca (Jarvis, in drugi, 2013). 
Jarvis (2013) ugotavlja, da ima partnerstvo med študenti in osebjem lahko številne koristi 
tako za študente kot za osebje. Te so: povečana zaposljivost, spretnosti, boljše razumevanje 
vrednosti razmisleka in raziskav o učenju in poučevanju in izboljšanje učenja in poučevanja. 
Okrepijo se študentske zaposlitvene veščine, študenti se počutijo kot del univerze, občutijo, 
da se vrednoti, kar pravijo, se zabeleži in se jih jemlje resno. Vidijo se kot učenci in 
prevzemajo odgovornosti za lastno učenje. 
Projekt je potekal tako, da je šestnajst študentov opravilo pogovore, ki jih je vodil študent 
raziskovalec. Zvočno so snemali polstrukturirane intervjuje. Analiza intervjujev je opredelila 
vrsto mnenj o uporabi spletnih učnih gradiv, objavljenih pred izvedbo predavanj o tej snovi. 
Nekateri študenti  so v tem videli korist, medtem ko so drugi  dejali, da se lažje učijo, če 
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gradivo dobijo neposredno s strani mentorja. Študenti so se ukvarjali z gradivom na zelo 
različnih ravneh, nekateri so porabili več ur za uporabo vnaprej pripravljenega gradiva, drugi 
so porabili manj kot uro. Nekateri študenti so posneto gradivo prebrali, drugi so se zavezali 
k več dejavnostim, npr. srečevali so se z drugimi študenti in se pogovarjali o učnem gradivu 
pred predavanji. Ugotovitve, da gre za korelacijo med količino časa pri  študentih, ki so se 
ukvarjali z dejavnostmi pred kontaktnimi in dosežki študentov pri končni oceni, niso 
presenetile. Pristop učenja in poučevanja na ta način je vključeval tudi skupinsko delo, 
bistven za projekt pa je bil čas, porabljen za učenje »kako se učiti« (Jarvis, in drugi, 2013). 
Glavna posledica tega pristopa je, da ima partnerstvo med osebjem in študenti pri učenju 
in poučevanju pomemben vpliv na več različnih področij učenja, tako za študente kot tudi 
za osebje. Ta vključuje učenje in poučevanje, razvoj in napredek, učenje učenja, dvig 
prepoznavnosti raziskav učenja in poučevanja  in zaposlitvene spretnosti in osebnostne 
lastnosti. Raziskovalci študenti so prišli do globljega razumevanja učenja in poučevanja, kot 
so ga imeli pred začetkom projekta.  Veliko bolj so se zavedali svoje odgovornosti za lastno 
učenje in se zato zavzemali za poglobitev učenja drugih. Člani osebja, vključeni v projekt, 
so ugotovili, da je bilo delo s študenti zelo navdihujoče in videli so, da se na ta način lahko 
doseže, kar ne bi bilo mogoče doseči zgolj z uslužbenci med seboj (Jarvis, in drugi, 2013). 
3.5.2 PARTNERSKO SODELOVANJE MED UPORABNIKI STORITEV IN 
SKRBNIKI V IZOBRAŽEVANJU ZA SOCIALNO DELO V VELIKI 
BRITANIJI  
 
Drug primer partnerskega sodelovanja je bilo partnersko delo z uporabniki storitev in 
skrbniki oz. izvajalci socialnega dela  v visokošolskem izobraževanju za socialno delo. 
Raziskava je bila opravljena na univerzi v Bringhtonu, v Veliki Britaniji (Taylor & Le Riche, 
2006). 
Raziskava prakse je vključevala tri faze: pregledovanje dokumentov, telefonske intervjuje 
in skupine, ki so bile sestavljene iz študentov, akademskega osebja in uporabnikov storitev 
in skrbnikov kot izvajalcev socialnega dela. Skozi celoten raziskovalni proces  so 
interdisciplinarni ekipi svetovali in jo podpirali z interesno skupino (deležniki), ki so  jo 
sestavljali uporabniki storitev in skrbniki, študenti in predstavniki delodajalcev (Taylor & Le 
Riche, 2006). 
Ugotovljeno je bilo, da je treba teoretizirati partnerstvo ter razviti učinkovite strategije za 
izboljšanje kakovosti dela v partnerstvu na  področju izobraževanja, zdravstvene oskrbe in 
prakse socialnega dela. Predvideva se namreč, da bo partnerstvo postalo bolj verjetno z 
razvojem uporabniških skupin, vendar ga bo težje doseči, saj naj bi se socialni delavci 
počutili ogrožene in bi se umaknili v birokracijo in strokovnost. Na podlagi raziskav na 
področju izobraževanja za socialno delo članek preučuje nekatera aktualna vprašanja v zvezi 
s partnerstvom z uporabniki in skrbniki. Z  razpravljanjem o stanju znanja o partnerstvu v 
izobraževanju in praksi socialnega dela avtorji upajo, da bodo prepoznali, našli vprašanja in 
dileme, ki so pomembni pri  delu v partnerstvu z uporabniki storitev in skrbniki na širšem 
področju zdravstva in socialnega dela (Taylor & Le Riche, 2006). 
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Raziskava, kakšno je stanje v praksi, je bila prva tovrstna v tem okolju, ki je pregledala 
trenutno stanje in zarisala nastajajočo ureditev učenja, poučevanja in ocenjevanja dela v 
partnerstvu na področju  socialnega dela. Hkrati je raziskava izpostavila različne primere 
dobrih praks. 
Raziskovalna skupina je bila interdisciplinarna s člani iz socialnega dela (vključno s praktiki), 
izobraževanja in psihologije. Osnovno znanje ekipe je  dopolnjevalo partnerstvo s skupino 
zainteresiranih strani, ki je vključevalo  delodajalce, zdravnike, uporabnike storitev in 
skrbnike ter dodiplomske in podiplomske študente za socialno delo. Deležniška skupina je 
igrala ključno vlogo pri tem pregledu. Komentirali so postopke raziskave, raziskovalna 
vprašanja, merila za dobro prakso in vprašalnike za  telefonske fokusne skupine, ki se 
uporabljajo v praktični raziskavi. Ugotovljena so bila tri možna središča za partnersko delo: 
kompetence pri partnerskem delu; poudarek na vsebini pri partnerskem delu v učnem 
načrtu  in organizacija izobraževanja, ki vključuje partnerstva. Bistveno vprašanje raziskave 
je postalo: Kaj vemo o poučevanju, učenju in oceni partnerskega dela v izobraževanju za 
socialno delo. Omenjena raziskava se je osredotočila izrecno na sodelovanje z uporabniki 
in skrbniki (Taylor & Le Riche, 2006). 
Precej avtorjev je potrdilo, da obstaja veliko predpostavk, da partnerstvo izboljšuje  
kakovost uporabnikovih izkušenj. Hkrati so bile njihove ugotovitve tudi, da partnersko 
izobraževanje izboljšuje kakovost praktikov (Taylor & Le Riche, 2006).   
Koncept partnerskega dela je ohlapno opredeljen in izražen skozi več terminologij, avtorja 
Scheyett in Diehl sta predlagala, da je v praksi socialnega dela partnerstvo  zasnovano kot 
proces sodelovanja, v katerem sodelovalni delavec in stranka delujeta  enakovredno, vsak 
ima svoje odlike  in strokovno znanje, vsak z možnostjo samostojne izbire. Vendar pa takšna 
opredelitev ne upošteva neprostovoljnih uporabnikov, nekateri  uporabniki se namreč 
upirajo intervenciji socialnih delavcev. Ta pristop zagovarja, da se študenti učijo o 
partnerstvu tako, da ga izkusijo  kot del  programskih struktur in procesov, spet v drugem  
primeru so uporabniki centralno udeleženi pri razvoju prakse učenja (Taylor & Le Riche, 
2006). 
 
Trditve, da partnersko učenje koristi študentom, izhajajo predvsem z vidika študentovega 
odnosa  in razumevanja, ki se kaže v sposobnosti za praktično delo, ne pa v samem 
praktičnem delu. Izjema je Bordelon (2003), ki je menil, da so njegovi učenci in  partnerji 
iz različnih skupin, ki delujejo v določenih skupnostih, dosegli učinkovite storitvene načrte 
daleč nad pričakovanji. Študije poročajo pozitivno o namerah študentov, spremeniti svojo 
prakso.  
Več študij je trdilo, da ima njihova vključenost v partnersko izobraževanje pozitiven vpliv na 
uporabnike postopka, ker pravijo, da se uporabniki počutijo cenjeni kot posamezniki in ne 
obravnavani kot žrtve (Taylor & Le Riche, 2006). 
Sedanji pregled je ugotovil, da je partnerstvo z uporabniki storitev na področju 
izobraževanja za socialno delo na splošno, vendar ne izključno, obravnavano kot "dobra 
stvar". Študenti  lahko razvijejo večjo empatijo s prepoznavanjem spretnosti in odlik 
uporabnikov. Sodelovanje lahko uporabnike privede do večje samozavesti in vrednosti. 
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Študenti izražajo zaskrbljenost zaradi pomanjkanja prepoznavne ključne teorije in hkrati 
želijo priložnost, da se o partnerstvu naučijo v praksi. Raziskava prakse kaže, da so možnosti 
za učenje partnerstva v praksi omejene in da ni nobenih učnih načrtov o praksi partnerskega 




4 KAKOVOST V VISOKOŠOLSKEM IZOBRAŽEVANJU  
 
Na vprašanje, kaj pomeni kakovost, bi lahko preprosto odgovorili, da gre pri kakovosti za 
nekaj pozitivnega. Opredelitev kakovosti je več. Zelo pogosto govorimo o kakovosti 
produktov, nekoliko teže je opredeliti in izmeriti kakovost storitev. Prav tako gre za 
posebnosti na področju storitev izobraževanja. V našem primeru se bomo osredotočili na 
kakovost v visokošolskem izobraževanju.  
 
4.1 NA SPLOŠNO O KAKOVOSTI V VISOKOŠOLSKEM IZOBRAŽEVANJU  
 
Kakovost v zadnjem času vedno bolj pridobiva na pomenu. Posveča se ji vedno več 
pozornosti, vendar pogosto prihaja do različnih opredelitev in razumevanja kakovosti. Prav 
tako ima tudi izobraževanje v sodobni družbi vedno večjo vlogo, zato se vedno bolj  
poudarja pomen kakovostnega in učinkovitejšega izobraževanja. 
 
Čelebič pravi, da so »dostopnost, kakovost in učinkovitost terciarnega izobraževanja ter 
zaposljivost diplomantov pomembni cilji politike terciarnega izobraževanja. Od njega imajo 
koristi posameznik, gospodarstvo in družba.« »Poleg vključenosti v terciarno izobraževanje 
je z vidika gospodarske rasti pomembna tudi kakovost študija; boljša kot je, večji je pozitivni 
vpliv terciarnega izobraževanja na gospodarsko rast.« (Čelebič, 2008, str. 1).  
Poseben pomen je kakovost dobila z internacionalizacijo evropskega visokošolskega 
prostora, kjer ima bolonjski proces osrednjo vlogo. Ob tem je ključnega pomena izmenjava 
različnih pogledov in praks, ki bogatijo visokošolsko izobraževanje. Avtor navaja, da 
»kakovost v visokem izobraževanju ni nekaj novega« (Čelebič, 2008, str. 26), vendar jo je 
»lažje prepoznati kakor jo opredeliti« (Možina, 2003, str. 10).  
Obstajajo številni primeri dobre prakse, vendar pa je le malo dokazov, da so pedagoški 
delavci v resnici z distance pogledali na situacijo in kritično ocenili  svoje prakse upravljanja 
kakovosti bolj celostno, da bi zagotovili, da se različni pomeni in dojemanja  kakovosti 
ustrezno ocenjujejo. Avtorji  zato uporabljajo literaturo za prepoznavanje šestih ključnih 
komponent kakovosti upravljanja, da bi razvili celovit okvir za kakovost revizijskega orodja 
za oceno prakse upravljanja kakovosti v visokem šolstvu (Becket & Brookes, 2006).  
 
TQM je opredeljen kot filozofija in niz vodilnih načel, ki predstavljajo temelje za stalno 
izboljševanje organizacije (Sivakumar & Dominic, 2013). Kritiki tega pristopa kažejo, da  je 
sprejetje TQM v celoti in  brez prilagajanja, ki bi odražalo posebne značilnosti visokega 
šolstva, nesprejemljivo (Yorke, 1994). Ugotovljeno je bilo tudi, da se  praksa TQM v visokem 
šolstvu slabša do stopnje golega menedžmenta zaradi neskladja med tehnikami TQM in 
izobraževalnimi procesi, kot tudi zaradi pomanjkanja skupne vizije znotraj institucij ali 
izobraževalnih področij (Srikanthan & Dalrymple, 2003).  
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»Odličnost v managementu zahteva dobro poznavanje in primerno uporabljanje obstoječih 
virov in pogojev dela, toda obenem iskanje novih poti, znanj in izkušenj. Model odličnosti 
EFQM1 temelji na predpostavki, da je mogoče doseči odlične rezultate delovanja, 
odjemalcev, zaposlenih ter družbe preko voditeljstva kot gonila uspešne politike in 
strategije, kot tudi zaposlenih, partnerstev, virov in procesov« (Zupan & Kern, 2015, str. 
820). »Model je bil prvotno uporabljen v zasebnem sektorju«, nato tudi v javnem sektorju, 
»v letu 2003 pa je sledila prilagoditev modela posebej tudi za področje visokega šolstva. 
Ena ključnih ovir, še posebej v akademskem okolju, v uvajanju konceptov odličnosti je bila 
množica definicij za razlago pojma "odličnost" in nedoločenost odnosa med odličnostjo in 
kvaliteto.« (Zupan & Kern, 2015, str. 822). »Model odločno spodbuja izobraževalne 
inštitucije, da se usmerijo na analiziranje potreb in pričakovanj študentov in drugih 
odjemalcev, kot so zaposleni, starši študentov, poslovni partnerji, financerji, lokalne in 
regionalne skupnosti. Pogledi na analizo so večstranski; če so študenti na eni strani stranke 
inštitucije, so na drugi strani partnerji v izobraževalnem procesu« (Zupan & Kern, 2015, str. 
822).  
 
Dobljeni rezultati raziskav, tako pravi Lupo (2013), kažejo, da izvajalčevo dojemanje  
kakovosti storitev pomembno vpliva na splošno stopnjo uspešnosti storitev. Avtor poudarja 
potrebo, da se kakovost izobraževalnih storitev stalno spremlja in nadzoruje ustrezne 
postopke spremljanja (Lupo, 2013). Ugotavljanje kakovosti »nepedagoških« storitev z 
instrumentom SERVQUAL  sta avtorja Tan in Kek  (2004, str. 18) zajela v študiji, ki 
obravnava kakovost storitev v visokem šolstvu  z uporabo izboljšanega SERVQUAL pristopa 
in vključuje razvoj  anketnega inštrumenta  posebej za uporabo s strani univerze. Glavni 
namen raziskave je bil, da se zagotovijo informacije o vrzeli v kakovosti storitev. Rezultate 
take ankete se lahko uporablja za identifikacijo prednostnih področij, ki bi jih bilo potrebno 
izboljšati. Uporaba preverjanja zadovoljstva omrežja pove, na čem naj temeljijo lastna 
prizadevanja in kaj študenti smatrajo za zelo pomembno (Tan & Kek, 2004).  
 
Pomemben vpliv na kakovost v visokem šolstvu ima tudi  internacionalizacija visokošolskega 
prostora. Na območju evropskega visokošolskega prostora ima bolonjski proces osrednjo 
vlogo. Skrb za kakovost je postala eno izmed osrednjih načel  bolonjskega procesa, znotraj 
katerega so bili doseženi številni premiki (Štrbac, 2011).   
 
Kakovost lahko opredelimo kot zelo sporni pojem, ki  ima več pomenov za ljudi, ki sodelujejo 
v procesu visokošolskega izobraževanja, zaradi česar se lahko uporablja različne modele 
merjenja kakovosti v visokošolskem izobraževanju (Paquette, in drugi, 2012).  
Kljub obilici raziskave o upravljanju kakovosti ne obstaja univerzalno soglasje o tem, kako 
najbolje meriti kakovost v visokem šolstvu (Becket & Brookes, 2006). 
 
Prav tako velja, da kakovost in moč v visokem šolstvu zajema širok spekter vprašanj 
(Morley, 2003).  
Za izboljševanje konkurenčne pozicije visokošolskega zavoda je pomembno, da si zavod 
zada cilj doseganja kakovostnih standardov. Kot je že bilo omenjeno, je  kakovost v visokem 
šolstvu zelo težko definirati in posledično tudi težko določiti kriterije, po katerih se jo meri 
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in ki služijo za primerjanje z drugimi zavodi. Pomembna je tudi verodostojnost in 
izpolnjevanje danih obljub. Kakovost storitev se prične pri ljudeh, torej pri zaposlenih. 
Pomembna je njihova pozitivna naravnanost, na katero se lahko vpliva z izbiro zaposlenih, 
s skrbjo za razvoj zaposlenih itd. Potrebno je paziti, da zaposleni ne obtičijo v zadovoljstvu 
z doseženim, zato je potrebno vpeljati programe za izboljševanje kakovosti (Fanagel, 2010).  
 
Že od leta 1990 dalje se je videla sprememba v pristopu h kakovosti v visokem šolstvu. 
(Harvey in Askling, 2003 v Becket & Brookes, 2006) Definiranje kakovosti v visokem šolstvu 
se je izkazalo za zahtevno nalogo. Tudi Cheng in Tam (1997, str. 23) ugotavljata, da je 
"kakovostno izobraževanje precej nejasen in sporen koncept". 
Ugotovitve kažejo, da je potencial za izboljšanje kakovosti določen z načinom, kako je  
ocenjevanje izvedeno in kakšne  spremembe so posledično vpeljane. Kot ugotovitev je 
morda presenetil poudarek na interno pridobljenih kvantitativnih podatkih in pomeni 
potencial za boljše  upravljanje kakovosti programov (Becket & Brookes, 2006). 
 
4.2 DOBER ZGLED – PRIMER KNJIŽNIC 
 
Knjižnice so v zadnjih desetletjih na področju kakovosti storitev močno napredovale. Merilo 
uspešnosti niso več enote knjižničnega gradiva, temveč kako knjižnice zadovoljujejo potrebe 
svojih strank. Njihovo glavno vodilo je, da je na uporabnike potrebno gledati kot na 
polnopravne partnerje ter vsakega uporabnika upoštevati kot posameznika.   
 
4.2.1 K UPORABNIKOM USMERJENE KNJIŽNICE 
 
V visokošolskem prostoru lahko kot dober zgled uspešnega delovanja, ki je usmerjeno v 
zadovoljevanje potreb uporabnikov oz. strank, izpostavimo knjižnice.  V zadnjem času je 
mogoče opaziti, da si vsaka organizacija prizadeva za izvajanje in izkazovanje na način, da 
ugodi svojim strankam, saj le tako lahko preživi v zelo konkurenčnem svetu. Knjižnična in 
informacijska znanost ni nobena izjema  in zato tudi sodeluje v poskusu, da zadovoljuje vse 
druge deležnike, ki iščejo učne centre (Sivakumar & Dominic, 2013).  
V preteklosti je veljalo, da »če so bili rezultati meritev posameznih področij delovanja (zlasti 
merjenja vloženih virov in nekaterih rezultatov dela) višji kot v preteklem letu, je bil to dokaz 
uspešnega delovanja. Pri tem se knjižnice niso spraševale o morebitnih željah uporabnikov 
po novih službah oziroma storitvah, ali o tem, če storitve, ki jih nudijo,  dejansko ustrezajo 
potrebam uporabnikov«. (Ambrožič, 2000, str. 102).  
»Današnji svet hitrih sprememb zahteva v knjižnicah strokovni in osebnostni razvoj 
zaposlenih. Pogosto se govori o transakcijskem obdobju knjižničarstva, celo o krizi 
knjižničarstva. Kriza je kar pravi izraz, če jo razumemo kot Kitajci, ki imajo simbol za krizo 
sestavljen iz simbola za nevarnost in simbola za priložnost.«  (Žaucer, 1998, str. 106).  
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Slika 4: Kitajski simbol za krizo iz simbola za nevarnost in simbola za priložnost 
 
Vir: Žaucer (1998, str.106) 
Ambrožičeva (2000) navaja, da so v današnjem času javne službe vedno bolj izpostavljene 
tržnim zakonitostim, zato morajo tudi knjižnice dokazovati svojo vrednost oziroma 
koristnost, in to na merljiv način. Pri ugotavljanju uspešnosti delovanja knjižnic gre 
najpogosteje za  primerjanje tega, kako dobro knjižnica dela (ang performance) s tem, kar 
naj bi delala glede na svoje poslanstvo (ang. mission)  in kar bi rada dosegla glede na 
zastavljene cilje (ang. goals). 
»Merjenje uspešnosti delovanja mora biti del procesa menedžmenta in izhodišče za 
oblikovanje odločitev, za postavljanje ciljev in prioritet, za planiranje prihodnjih aktivnosti 
ter za organizacijo dela.«  (Ambrožič, 2000, str. 103). 
»Sposobni knjižničarji, ki bodo znali izkoristiti možnosti, ki jih ponuja izredni razvoj 
tehnologije, bodo dvignili in utrdili svoj položaj, še posebej v tradicionalnih okoljih.« »Ni več 
dovolj, da knjižnica obstaja, ampak mora dobro delovati in to tudi dokazovati. V knjižnice 
vložena javna ali podjetniška sredstva morajo biti gospodarno uporabljena. Zato sta postala 
merjenje uspešnosti in vrednotenje delovanja bistvena«. »Zahteve po učinkovitosti  knjižnic 
so se v zadnjih letih močno povečale.« (Žaucer, 1998, str. 106). »Zaradi potreb študentov 
po osvojitvi informacijskih spretnosti se knjižničarji aktivno vključujejo v pedagoški proces.« 
[…] »Razvoj tehnologije je premaknil težišče knjižničarskega delovanja iz tiskanih medijev 
na elektronske in na intranet.« (Žaucer, 1998, str. 107). 
Zbiranje podatkov  za statistična poročila ne zadošča več za poglobljeno vrednotenje dela 
knjižnic, zato so se v svetu že pred par desetletji lotili sistematičnega merjenja uspešnosti 
delovanja knjižnic. (Žaucer, 1998, str. 108). Žaucerjeva tako navaja, da lahko »knjižnice 
vrednotimo v glavnem na dva načina: s primerjavo kazalcev uspešnosti posamezne knjižnice 
s standardiziranimi in normiranimi vrednostmi ali s primerjavo z drugimi knjižnicami. Obe 
metodi imata svoje prednosti in slabosti. Za uspešno primerjanje med knjižnicami je 
potrebno, da delujejo v približno enakih razmerah. Tako pri enem kot pri drugem načinu 
vrednotenja knjižničnih storitev in drugih opravil je  potrebno točno definirati kazalce. 
Kazalci uspešnosti delovanja knjižnice so namenjeni temu, da jih uporabimo kot sredstvo 
za oceno kakovosti in uspešnosti storitev in drugih aktivnosti knjižnice ter učinkovitosti 
materialnih in človeških virov, ki jih je namenila za te storitve in aktivnosti. Potrebno je 
upoštevati, da so kazalci uspešnosti delovanja informativni, druga njihova lastnost je 
zanesljivost, tretja  učinkovitost in praktičnost, da lahko izvedemo meritve s sprejemljivim 
vložkom časa, dela, denarja in primerljivost, tako da lahko z njimi primerjamo različne 
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knjižnice. Standard ISO 11620 definira približno trideset kazalcev delovanja knjižnice.« 
(Žaucer, 1998, str. 109−110). »Ker je kazalcev uspešnosti v standardu preveč, da bi meritve 
zmogli v kratkem času, je smiselno izvesti predvsem tiste meritve, s katerimi preverjamo 
po našem mnenju najbolj kritične faze delovanja knjižnice in s katerimi lahko bolje 
načrtujemo delo knjižnice.  
V anglo-saksonskih deželah je značilna večdesetletna tradicija zbiranja, analiziranja in 
uporabe knjižnične statistike, v zadnjih desetletjih pa zlasti intenzivno angažiranje pri izbiri 
in uporabi kazalcev uspešnosti delovanja, ne le kvantitativnih ampak tudi kvalitativnih. 
(Ambrožič, 2000, str. 104). 
»Pred začetkom meritev se moramo vprašati: 
- kaj je namen meritev,  
- katere probleme želimo rešiti,  
- na katera vprašanja bi radi dobili odgovor,  
- kaj je predmet oz. nivo vrednotenja (storitev, oddelek, cela knjižnica), 
- kateri kazalci bi lahko bili koristni, 
- s katerim kazalcem bomo dobili odgovor na vprašanje, ki ga želimo rešiti«  (Žaucer, 
1998, str. 113). 
S pripravo predloga modela za posodabljanje mreže splošnih knjižnic se je v Sloveniji 
ukvarjala tudi Ana Zdravje, ki ugotavlja, da je potrebno na podlagi zbranih podatkov izvesti 
analizo SWOT5 (IFLA Public Library Service Guidelines, 2010), pri čemer je potrebno 
ugotoviti slabosti, prednosti, izzive in nevarnosti določenega področja (Zdravje, 2013). 
Skoraj večina knjižnic je čez čas začela izvajati sistem za upravljanje celovite kakovosti v 
svojih organizacijah in stalno izboljševati svoje storitve za stranke. TQM je eno najmočnejših 
orodij, ki delujejo kot orodja za upravljanje,  s katerim se lahko ponudi izjemno kakovostne 
izdelke in storitve zainteresiranim stranem. Zaradi dinamičnih sprememb na področju 
knjižničnih in informacijskih storitev so visokošolske knjižnice  nujno prisiljene, da 
uporabljajo metode in materiale v oblikah, ki kažejo odlične zmogljivosti (Sivakumar & 
Dominic, 2013).  
Visokošolske ustanove so prisiljene sprejeti  modele in standarde kakovosti z namenom, da 
preživijo v vedno bolj globalnem trgu. Pri visokošolskih ustanovah po vsem svetu  gre 
dejansko za neomajen napredek pri sprejemanju kakovostnih modelov in institucionalnih 
samoocenjevalnih pristopov. Izmed vseh svetovnih knjižnic so najbolj sodobne "hibridne" 
knjižnice, za katere so značilne tiskane in elektronske zbirke, z ročnimi in IKT (informacijsko-
komunikacijska tehnologija) storitvami. To ne more počivati na tej stopnji. Treba je preseči 
tradicionalno vlogo knjižnic, ki morajo delovati kot skrbnice knjig in vključevati nove načine 
shranjevanja in prenosa podatkov v že obstoječo strukturo. Vse moderne knjižnice morajo 
povezati uporabnike z informacijami, ki jih iščejo. Bilo je moč opaziti, da v zadnjem času 
uporabniki pričakujejo od knjižnice več kot kdaj koli prej. 
                                                          
5   




Zato obstaja potreba, da se knjižnice obrnejo  k uporabnikom s ponujanjem visoko 
kakovostnih storitev (Sivakumar & Dominic, 2013).  
Izboljšanje kakovosti v knjižnicah in informacijskih servisih dandanes pomeni ponuditi 
potrebne informacije uporabnikom ob zahtevanem in ustreznem času. To je mogoče le s 
skupnim in celovitim preoblikovanjem  obstoječega sistema v sodobnega, z razumevanjem 
posebnih potreb uporabnikov in informacij, ki so potrebne za zadovoljitev zainteresiranih 
strani. Pred leti je večina strokovnjakov knjižnic in izobraževalnih ustanov močno verjela, 
da izvajanje TQM lahko zagotavlja želene cilje zainteresiranih strani,  kot tudi organizacijske 
cilje. Zaradi teh razlogov se TQM  šteje kot najbolj priljubljen mehanizem, ki lahko 
preoblikuje katerokoli organizacijo na različnih področjih in zato postaja moderen tudi med 
sodobnimi knjižnicami. Spremembe v visokem šolstvu so na svetovni ravni zelo dinamične, 
kar je posledica tehnoloških sprememb, revolucionarnih sprememb informacijske 
tehnologije, politike, kot so globalizacija, internacionalizacijski postopki in globalno 
poslovanje v visokem šolstvu. Zato knjižnice iščejo načine, da postanejo zelo konkurenčne 
in da ostanejo v središču pozornosti pri upravljanju in ponujanju storitev prek knjižničnih in 
informacijskih storitev. V zadnjih desetletjih zagotavljanje kakovosti postaja močan slogan 
med vsemi organizacijami pri ohranjanju poslovanja in v procesu rasti. Zagotavljanje 
kakovosti je sistematičen postopek, po katerem je mogoče nadzorovati celoten proces, 
ocenjevan med potjo, ki ponuja izdelke in storitve za končne uporabnike. Zato je 
zagotavljanje kakovosti priznano na vseh ravneh v organizaciji (Sivakumar & Dominic, 
2013).  
Sirkin (1993) predlaga nekaj načinov, kako lahko knjižnice uporabljajo načela TQM za 
izboljšanje storitev: 
- oblikujte informacijske brošure o storitvah, 
- opravite raziskavo o uporabniku knjižničnih storitev, 
- izboljšajte signalizacijo oziroma oznake, 
- spremenite ure delovanja za stranke, 
- zagotovite bolj priročen materialni donos, 
- poenostavite prevzem materiala, 
- bodite prožni pri dodelitvi osebja, 
- sodelujte z lokalno samoupravo, 
- vprašajte prodajalce, če vam dajo izdelke na vpogled, 
- novemu osebju dajte temeljite usmeritve, 
- ustvarite medsebojne oddelčne knjižnične svetovalne skupine, 
- izboljšajte  fizično obliko knjižnice, 
- rešujte pritožbe, 
- razvijajte aktivni program ozaveščanja, 
- odprite satelitske urade, 
- oglašujte nove ali spremenjene storitve, 
- razvijajte material za usposabljanje osebja in  uporabnikov, 
- nudite ciljne storitve posebnim, specifičnim skupinam, 
- ponujajte elektronsko dostavo dokumentov.  
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Po Millerju in Stearnsu (v Sivakumar & Dominic, 2013) bodo načela TQM, če jih natančno 
izvajate, prinesla pozitivne koristi knjižnic, kot so: 
- posamične spremembe vodijo k stalnemu in hitremu izboljšanju rešitev, kar lahko 
prinese delne rezultate, 
- menedžerji močnih knjižnic morajo razvijati vodstvene spretnosti, kar se odraža na 
rezultatih dela, 
- povečati je potrebno udeležbo zaposlenih pri odločanju, tako da se povečuje občutek 
odgovornega lastniškega odločanja,  
- iIzboljša se raven usposabljanja za zaposlene, s čimer se povečajo spretnosti, 
- pomaga se razčleniti ovire med oddelki knjižnic in izboljšati komunikacijo znotraj 
organizacije. 
»Kreativno vodenje in kreativno reševanje problemov postajata vedno bolj pomembna.« 
(Žaucer, 1998, str. 114).  
Z uporabniki knjižničnih storitev se kot s polnopravnimi partnerji  ukvarja Woodwardova 
(2009), ki želi, da bi postali dejavni udeleženci v prihodnosti knjižnice. Knjižnično okolje se 
namreč hitro spreminja, tako da ni mogoče obtičati na mestu. Knjižnica je pometla s tokom 
sprememb, hote ali nehote. Spremembe akademskih knjižnic so tako pomembne za družbo 
kot celoto. V zadnjih nekaj letih se je zanimiv izraz "knjižnica 2.0" vedno znova pojavljal na 
akademskih knjižničnih konferencah. Njeni navdihi "Web 2.0" in do neke mere 
"gospodarstvo 2.0" sta imela vse večjo vlogo v informacijsko tehnološki skupnosti in hitro 
je postalo jasno, da bi bilo mogoče uporabljati ista načela za knjižnične storitve. V središču 
je prepričanje, da mora partner sodelovati s svojim uporabnikom, da bodo lahko 
informacijski strokovnjaki uspešni tudi v prihodnje. Najbolj učinkovit način za izboljšanje 
knjižnic ali drugih storitev torej je, da stranke sodelujejo pri njihovem razvoju. Prenehati je 
potrebno s predpostavkami  o tem, kaj stranke potrebujejo, in jim dovoliti, da oblikujejo 
svoje lastne storitve. Zaradi tega se "knjižnica 2.0" še posebej ukvarja z izboljšanjem 
strankine spletne izkušnje.  
Pomembno je, da na uporabnika gledamo kot na posameznika, ki je zelo pomemben. 
Tradicionalno se gleda na  študente zgolj kot del v neskončnem morju uporabnikov 
študentskih knjižnic. Fakulteta ve, kako se njeni študenti obnašajo v učilnici, pozna njihove 
prednosti, omejitve in delovne navade, vendar ne ve, kako študenti uporabljajo knjižnico. 
Pomembno je, da se knjižnica potrudi, da vsakega študenta obravnava kot posameznika in 
upošteva njegove posebne potrebe, če jih ima, ter jih vključi v načrtovanje, da postanejo 
dejavni udeleženci v prihodnosti knjižnice. Pri tem je pomembna tako virtualna kot 
neposredna komunikacija med posameznimi strankami in člani knjižničnega osebja, kar 
lahko prispeva k učinkoviti uporabi zakladnice informacij, ki se zbira. To sporočilo je 





4.2.2 PRODOR MODELA KNJIŽNIC "KNJIŽNICE 2.0"  
 
O novem modelu za knjižnične storitve se je razpravljalo na spletu,  konferencah, v uradih 
in drugje. Model knjižnic 2.0 ponovno oživlja storitveni način in interakcijo s strankami. Srce 
modela "Knjižnice 2.0" so na uporabnika osredotočene spremembe. To je model za 
knjižnične storitve, ki spodbuja konstantne in namenske spremembe, uporabnike vabi k 
udeležbi pri oblikovanju tako fizičnih kot virtualnih storitev, podprtimi z doslednim 
ocenjevanjem. Prav tako poskuša doseči nove uporabnike in bolje služiti že obstoječim, s 
pomočjo izboljšane ponudbe po meri uporabnika. Vsaka komponenta je sama po sebi korak 
k boljšemu služenju uporabnikom; vendar pa bo zaradi kombinirane izvedbe vseh  lažje 
doseči model Knjižnice 2.0 (Casey  & Savastinuk, 2006). 
Tehnologija lahko pomaga knjižnicam ustvariti za uporabnike usmerjeno 2.0 okolje. Spletne  
2.0 tehnologije igrajo pomembno vlogo pri dohajanju spreminjajoče se potrebe uporabnikov 
knjižnic. Ena od značilnosti modela  je prisluhniti novim uporabnikom preko "dolgega repa". 
V trenutnem svetu knjižnic, zlasti v javnih ustanovah, so storitve usmerjene na tiste stranke, 
ki  so jih že dosegli. Ne glede na to, kako se knjižnice trudijo, veliko storitev, ki jih ponujajo, 
večina prebivalstva ne uporablja. Če bi pri uporabnikih knjižnic upoštevali manj brane 
knjige, z ljudmi, ki so zainteresirani za njihovo branje, se izkaže, da je njihova skupina enaka 
ali večja od tiste, ki  berejo uspešnice. Tim O'Reilly  v svojem ključnem delu "Kaj je Web 
2.0," obravnava pojem izkoriščanja kolektivne inteligence vsakogar, ki uporablja izdelek. V 
spletnem okolju se to odraža v obliki povratnih informacij uporabnikov in uporabniško 
oblikovanih socialnih omrežij. Omrežja so raznolika, odvisna pa so od visokih stopenj 
sodelovanja uporabnika za razširjanje vrednosti proizvoda. Blogi in wikiji so drugi načini 
sodelovanja strank in pritiski sveže vsebine. Ena od knjižnic uporablja svoj blog za 
zagotavljanje prostora za novice, dogodke in razprave, druga je šla še korak dlje in je obrnila 
svojo spletno stran v priložnost za vzpostavitev skupnosti in se hitro odzivala tudi na 
povratne informacije. Nekateri iznajdljivi knjižničarji uporabljajo odprte wiki vire za 
oblikovanje uspešnega predmetnega vodnika, ki omogoča povratne informacije strank 
(Casey  &  Savastinuk, 2006). 
Knjižnični model 2.0 daje na najbolj osnovni ravni knjižničnim uporabnikom participativno 
vlogo pri storitvah, ki jih knjižnice ponujajo in to na način, kot se uporabljajo. Stranke, če 
si to želijo, bodo lahko prilagodile knjižnične storitve tako, da  bodo najbolje izpolnjevale 
njihove potrebe. To je mogoče storiti v elektronski obliki, na primer s personalizacijo 
knjižničnih spletnih strani, ali fizično s pomočjo nove storitvene možnosti, ki strankam 
omogoča, da pokličejo improvizirano govorečo knjigo ali skupino za razpravo. Takšna 
prizadevanja za sodelovanje zahtevajo od knjižničarjev, da  razvijajo  intenzivnejšo rutino 
zbranih odzivov kupcev in redno ocenjevanje in posodabljanje storitev (Casey & Savastinuk, 
2006). 
Za povečanje knjižnične privlačnosti in vrednosti za uporabnike  je potrebno razmisliti o 
izvajanju prilagodljivih in participativnih storitvah. Model knjižnic 2.0 želi izkoristiti znanje 
svojih strank za dopolnitev in izboljšanje knjižničnih storitev. Pri ustvarjanju prilagodljivih 
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storitev je potrebno upoštevati tudi zasebnost uporabnikov. Specifika modela Knjižnice 2.0 
je različna za vsak knjižnični sistem. Vsaka knjižnica ima drugačno izhodišče. Skozi 
sodelovanje med osebjem in uporabniki  ni mogoče razviti jasne predstave o tem, kako bo 
ta model deloval za določeno organizacijo (Casey & Savastinuk, 2006). 
 
4.2.3 ZADOVOLJEVANJE POTREB UPORABNIKOV KNJIŽNIC 
 
Storitve morajo biti prilagodljive in razvite tako, da odražajo spremembe v družbi, na primer 
spremembe v družinskih strukturah, zaposlitvenih vzorcih, demografskih spremembah, 
kulturni raznolikosti in metodi komuniciranja. Upoštevati  morajo tradicionalne kulture kot 
tudi nove tehnologije, na primer podporo za ustni  način komunikacije, kakor tudi uporabo 
informacijske in komunikacijske tehnologije (IFLA Public Library Service Guidelines, 2010). 
Politike in postopki knjižnice morajo temeljiti na potrebah in udobju strank in ne na udobju 
organizacije in njenega osebja. kakovostne storitve se lahko uresniči le, če je knjižnica 
občutljiva za potrebe svojih strank in oblikuje storitve za zadovoljevanje teh potreb. 
Zadovoljne stranke so najboljši zagovorniki storitev knjižnice. Med ukrepi bi morali biti 
izpostavljeni naslednji elementi v politiki skrbi za stranke: osebje, storitve in objekti. 
 V zvezi z osebjem je pomembno: 
- načrtovanje  v vseh knjižnicah nevtralno in objektivno, 
- osebje mora biti vljudno, prijazno, spoštljivo in koristno ves čas, 
- potekati  morajo redni programi usposabljanja osebja  za servisiranje  strank, 
- vsi zaposleni morajo dobiti osnovno usposabljanje in ozaveščanje o tem, kako 
ravnati z invalidi ali pripadniki etničnih manjšin, 
- osebje mora  biti v telefonskih pogovorih  prijazno in informativno,  
- v vseh oblikah komuniciranja, verbalnem in pisnem, se je treba izogibati žargonu, 
- na voljo morajo biti vse natisnjene informacije o storitvah v alternativnih formatih, 
na primer veliki tisk, trak, CD-ji, digitalni formati;  na voljo morajo biti v alternativnih 
jezikih, 
- zagotovljene morajo biti  vse metode komuniciranja s strankami, npr. panoji, bilteni, 
spletna stran, 
- odjemalci morajo prejeti odgovor v najkrajšem možnem času, na vprašanja  in druge 
oblike komunikacije je treba odgovoriti hitro in vljudno (IFLA Public Library Service 
Guidelines, 2010). 
V zvezi s storitvami in objekti: 
- morajo biti knjižnične storitve pravilno načrtovane, ustrezno pripravljene in 
zanesljive,  
- zasnova knjižnice mora biti priročna in  privlačna, 
- delovni čas mora biti primeren za večino strank, 
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- knjižnični katalogi in spletne strani morajo biti na voljo na spletu, tako da stranka 
lahko dostopa do storitev od doma in izven uradnih ur, 
- na voljo morajo biti storitve rezervacije, vključno z oddaljenimi storitvami za dostop, 
kot je 24-urni telefonski ali spletni dostop, 
- storitve morajo biti zagotovljene  izven objekta knjižnice, ko strankine potrebe to 
zahtevajo,  
- treba je zagotoviti naprave, da bo knjižnica priročno uporabna, odzivnike, e-maile 
in glasovno pošto za komuniciranje s knjižnico izven uradnih ur, 
- v knjižnici je treba zagotoviti kakovostno elektronsko opremo vključno s posebno 
opremo za slabovidne in slušno prizadete (IFLA Public Library Service Guidelines, 
2010). 
Stranke bi morale biti vključene v razvoj storitev: 
- z anketiranjem skozi raziskave, katere storitve uporabljajo in zahtevajo, 
- z analizo in odzivanjem  na pritožbe strank, 
- s spremljanjem reakcije strank na storitve in nove pobude, 
- z zagotavljanjem povratnih informacij za stranke o učinkih njihovega doprinosa na 
področju razvoja storitev, 
- z zagotavljanjem škatle  predlogov,  pritožb in pohval postopka, 
- z izvajanjem prijateljske in knjižne  fokusne skupine uporabnikov, 
- z zbiranjem podatkov potencialnih skupin strank, ki ne uporabljajo knjižnice (IFLA 
Public Library Service Guidelines, 2010). 
V študiji, ki je bila izvedena na Novi Zelandiji, so vprašani glede uporabe nove programske 
opreme v knjižnicah menili, da bi uvajanje socialne programske opreme v njihove knjižnice 
pomagalo izpolniti poslanstvo in cilje  knjižničnih storitev. Večina udeležencev je videla 
družbeno programsko opremo kot razširitev sedanje palete storitev, ki jih knjižnice ponujajo 
in zagotavljanje novih načinov za doseganje ciljev (Rutherford, 2008).  
Več udeležencev je omenilo, da ima teorija socialne programske opreme potencial, ki 
omogoča uporabnikom, da si sami ustvarijo svojo vsebino, kar se sicer v praksi običajno ne 
dogaja. Socialna programska oprema se uporablja v knjižnicah za omogočanje sodelovanja, 
vendar je to sodelovanje omejeno na knjižnične forume, komentarje na blogih in vprašanja, 
namesto da bi dejansko omogočala uporabnikom, da ustvarjajo informacijske vsebine. Ta 
ugotovitev kaže, da je želja knjižničarjev obdržati nadzor nad informacijami, še vedno zelo 
razširjena. Vprašanje nadzora  in oblasti nad informacijami je problem, ki se razteza preko 
knjižnic. Vendar raziskovalec meni, da morajo javne knjižnice obravnavati širšo 
problematiko, ali je prispevanje  vsebin s strani uporabnikov zaželeno, in v kolikšni meri bi 





4.2.4 EVALVACIJA KNJIŽNIC, ODZIVI ZAPOSLENIH 
 
»Najbolj splošna opredelitev evalvacije je, da gre za ocenitev (določitev) vrednosti določene 
dejavnosti ali predmeta« Popovič (1987, str. 3), ki med drugim še navaja, da se s pomočjo 
evalvacijskih metod poskuša: 
- ugotoviti, kako določena knjižnica zadovoljuje potrebe uporabnikov, 
- definirati temeljne omejitve in slabosti v poslovanju knjižnice, 
- predlagati izboljšave, ki bodo vodile k učinkovitejšemu poslovanju knjižnice«. 
 
»Evalviramo lahko z več različnih vidikov in pri tem ugotavljamo: 
1. Kako dobro storitev, knjižnica ali knjižnični sistem uresničuje postavljene cilje, kar 
običajno pomeni, kako dobro zadovoljuje potrebe uporabnikov. V tem primeru gre za 
ugotavljanje uspešnosti (ang. effectiveness). 
2. Kako učinkovito storitev, knjižnica ali knjižnični sistem uresničuje postavljene cilje. V tem 
primeru gre za ugotavljanje uspešnosti z vidika stroškov delovanja (ang. cost-
effectiveness),  to je, kako uspešno storitev, knjižnica ali knjižnični sistem zadovoljuje 
potrebe uporabnikov v primerjavi z višino vloženih finančnih sredstev. 
3. Ali knjižnica opravičuje svoj obstoj, to je, kakšna je koristnost storitev knjižnice oziroma 
knjižničnega sistema glede na stroške delovanja (ang. cost-benefit).« (Ambrožič, 2000, str. 
108). 
 
»Popovič (1991, str. 103) navaja, da lahko v knjižnični informacijski dejavnosti uporabljamo 
različne metode evalvacije, ki jih običajno delimo na kvantitativne in kvalitativne,« […] 
»uporabljamo lahko subjektivne metode (temelječe na mnenjih uporabnikov o kakovosti 
knjižničnih storitev) ali objektivne metode evalvacije (temelječe na kvantitativnih podatkih). 
Med subjektivnimi metodami evalvacije so dokaj popularne študije uporabnikov, pri katerih 
je poudarek na različnih vidikih uporabe knjižnice.« […] »Najbolj pogoste tehnike merjenja, 
ki se uporabljajo v procesu evalvacije, so intervju, vprašalnik, opazovanje, dnevniki 
uporabnikov, panelne raziskave, operacijsko raziskovanje in bibliometrija. Pri mnenjskih 
študijah po navadi  uporabimo vzorec in je potrebno ustrezno pozornost posvetiti postopku 
vzorčenja.« (Ambrožič, 2000, str. 113−114).  
 
»Študija nacionalnih knjižnic v Evropi je denimo pokazala, da približno tri četrtine 
anketiranih knjižnic izvaja raziskave zadovoljstva uporabnikov« (Ambrožič, in drugi, 2003). 
»Poleg klasičnih mer za ocenjevanje uspešnosti knjižničnih dejavnosti« […] »so se pojavile 
novejše tehnike, zlasti standardizirani anketni vprašalniki za raziskovanje uporabnikov, 
katerih skupni učinek je bila možnost ocenjevanja dotlej premalo upoštevanih parametrov 
knjižnične dejavnosti.« »Preučevanje uporabniške problematike se razvija v zadnjih 
desetletjih.« (Pinter, 2004, str. 35) »Pretežni del sodobnega raziskovanja uporabnikov se 
ukvarja z njihovimi mnenji o knjižničnih storitvah, v manjšem obsegu pa tudi z njihovim 
informacijskim vedenjem, informacijskimi potrebami« in drugim. »Skozi mnenja so 
praviloma operacionalizirane tudi informacije o drugih aktualnih pojmih, kot so zadovoljstvo, 
pričakovanja, informacijske potrebe. V tej obliki so namreč uporabniške informacije 
49 
 
primerne za kompleksnejše statistične analize. Pomembno je vedeti, da je mogoče mnenja, 
ki jih imajo uporabniki o knjižničnih storitvah, ugotavljati z različnimi merskimi tehnikami. 
Te se razlikujejo predvsem po zahtevani stopnji raziskovalne sistematičnosti in 
standardiziranosti.«  
»Pridobljene informacije niso same sebi namen, temveč jih je koristno uporabljati pri 
razmisleku o delovanju knjižnic in tudi posameznih zaposlenih delavcev.« (Pinter, 2004, str. 
36−37). 
 
Pri anketiranih visokošolskih knjižničarjih v študiji McClura (1986) je bila npr. močno 
zakoreninjena misel, da lahko "slabo kakovost" storitev svojih knjižnic prepoznajo že 
intuitivno. Ugotavljanje stroškov dejavnosti oz. storitev knjižnice in ugotavljanje uspešnosti 
se jim je zdelo celo obremenjujoče, ker zbiranje podatkov zahteva čas in napore, ki bi jih 
bilo bolje usmeriti v storitve za uporabnike; ugotovljena nizka uspešnost posameznih 
storitev oz. služb bi zahtevala takojšnje akcije, za katere pa večinoma niso usposobljeni ali 
pa stanja niti ne želijo spreminjati, knjižničarji, ki pa so tehnike ugotavljanja stroškov in 
uspešnosti kdaj uporabili, naj bi bili prej "kaznovani" kot pa nagrajeni za to. McClure (1986) 
je na osnovi omenjene raziskave zaključil, da je treba najprej spremeniti organizacijo 
visokošolskih knjižnic ter izboljšati temeljno znanje visokošolskih knjižničarjev na tem 
področju, preden se lahko podatki o stroških in uspešnosti ustrezno vključijo v prakso 
njihovega odločanja. 
 
Kiranova študija (2010) na malezijski univerzi, ki je bila izvedena s pomočjo metodološke 
raziskave in je preučevala kakovost akademskih knjižničnih storitev in zadovoljstvo strank, 
je kot pozitiven znak opredelila to, da se osebje knjižnice šteje za precej koristno in lahko 
gradi zaupanje v knjižnične uporabnike. To bi spodbudilo uporabnike in povečanje 
knjižnične morale zaposlenih. Spodbujajoče storitve v glavni knjižnici ceni tudi akademsko 
osebje.  
Ugotovili so, da obstaja potencial za knjižnico v izboljšanju storitev in sredstev za podporo 
poučevanja, učenja in raziskovanja zlasti pri zagotavljanju elektronskih virov (e-revije, 
podatkovne zbirke, spletne baze podatkov, itd.). Rezultati kažejo, da je potrebno nameniti 
več pozornosti storitveni pomoči uporabnikom. Tam naj bi se okrepila prizadevanja za 
izboljšanje komunikacijskih kanalov med osebjem fakultete in knjižničarji za pomoč pri izbiri 
in pridobivanju virov za učinkovito rabo informacij. Povprečna stopnja zadovoljstva s 
storitvami ni ustrezna. Čeprav je oprijemljivost običajno prejela nizek pomen v številnih 
študijah, so za  uporabnike knjižnice še vedno pomembni tudi računalniki, tiskalniki in 
fotokopirni stroji. Zanesljivost je dimenzija, ki se zaznava kot najbolj pomembna, vendar je 
v tej študiji dobila slabo oceno. 
 
Pomembno je ločevati med pojmoma kakovost storitev in zadovoljstvo uporabnikov. 
Predpostavka, da je mogoče kakovost knjižničnih storitev meriti z zadovoljstvom njihovih 
uporabnikov, se je na primer neupravičeno pojavila v nekaterih interpretacijah dveh merskih 
instrumentov, ki sta se uveljavila med raziskovalci knjižničnih storitev: SERVQUAL in 
LibQUAL+. SERVQUAL, ki so ga zasnovali Parasuraman, Berry in Zeithaml in je bil v 
osemdesetih razvit za raziskovanje uporabniških predstav o kakovosti storitev, nanaša pa 
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se na splošni pojem storitev. Anketni vprašalnik, ki je centralni del tega instrumenta, 
vsebuje 22 parov izjav o storitvah, ki so razdeljene na 5 osnovnih kategorij: zanesljivost, 
zagotovila, materialni elementi, empatija in odzivnost. Ideja SERVQUAL vprašalnika je 
izmeriti razkorak med idealnimi predstavami uporabnikov o posameznih storitvah (po 
katerih vprašalnik tudi sprašuje) in njihovimi dejanskimi izkušnjami (ki jih vprašalnik 
operacionalizira kot mnenja na 7-stopenjski lestvici). Očitno je, da SERVQUAL ni orodje za 
merjenje zadovoljstva uporabnikov, pač pa so robustne lestvice za merjenje razkoraka med 
idealnimi pričakovanji in dejanskim izvajanjem storitev nazorno merilo kakovosti delovanja, 
kakor jo vidijo uporabniki (Nitecki in Hernon, 2000, str. 267). 
 
»Čeprav nekateri avtorji zadovoljstvo uporabnikov razumejo kot ekvivalent kakovosti 
knjižničnih storitev, je takšno stališče zmotno.« […] »Trditi, da je neka storitev kakovostna, 
zato ker so z njo uporabniki zadovoljni, spregleduje nekatere bistvene prvine ideje o 
opredeljevanju kakovosti storitev in njihovega sistematičnega razvoja. Spregleduje pa tudi 
kompleksnost oblikovanja zadovoljstva. Zadovoljstvo kot specifičen odnos do storitve se 
lahko oblikuje, ne da bi uporabnik izkusil celotno storitev.«  (Pinter, 2004, str. 40−41). 
»Zadovoljstvo bi po mnenju ameriških raziskovalcev Niteckeja in Franklina lahko opredelili 
kot hipno mnenje o kakšni storitvi ali izdelku, percepcijo kakovosti storitev pa kot trajno, 
izdelano stališče.« (Pinter, 2004, str. 42). Na mestu je pričakovanje, da naj si knjižnice 
prizadevajo za kakovostne storitve in zadovoljstvo uporabnikov« (Pinter, 2004, str. 43). 
 
 
Neposredni povod za prizadevanje po generiranju čim bolj veljavnih dimenzij uporabniške 
percepcije knjižničarskih storitev je bila uporaba prevzetega merskega instrumenta 
SERVQUAL, katerega vsebinsko ozadje je tako imenovana teorija razkorakov, ki opisuje 
razlike med pričakovanji uporabnikov in knjižničarjev, ter med deklariranimi značilnostmi 
storitev in dejanskimi realizacijami teh storitev (Hernon in Nitecki, 2001, str. 690).  
Vsebinske dimenzije, ki jih uporablja vprašalnik SERVQUAL, so izpeljane iz splošne 
opredelitve pojma storitev, vendar knjižničnih storitev ni mogoče operacionalizirati na 
identičen način kot storitve v poslovnem sektorju; slednjim je bil namreč v osnovi 
SERVQUAL namenjen. Med najodmevnejšimi predlogi, kjer so bile upoštevane specifike 
knjižničnih storitev, je zagotovo vprašalnik LibQUAL+. Tako so nastale tri post hoc 
6dimenzije uporabniške percepcije knjižničnih storitev: 
- učinkovitost, 
- zanesljivost, 




                                                          
6 Post hoc – po tem oziroma zaradi tega 
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4.3 KAKOVOST NA UNIVERZI V LJUBLJANI 
 
Na Univerzi v Ljubljani je prva vrednota »doseganje akademske odličnosti in zagotavljanje 
čim višje kakovosti. Ta vrednota se zrcali tudi v Strategiji Univerze v Ljubljani 2012−2020, 
ki jasno opredeljuje razvoj področja kakovosti. Skladno z vrednotami in strategijo Univerza 
strokovno in kontinuirano skrbi za svojo kakovost. V zadnjih letih je Univerza v Ljubljani na 
podlagi analiz kakovosti identificirala področja, potrebna izboljšav, in oblikovala njim 
primerne ukrepe.« (Projekt KUL, 2015). Kakovost je tako od leta 2013 glavno vodilo 
Univerze v Ljubljani (Letno poročilo 2013, Poslovno poročilo s poročilom o kakovosti, 
Računovodsko poročilo, 2015). Sistem kakovosti na UL so v zadnjih letih določala in 
vzpostavljala Pravila o sistemu spremljanja in zagotavljanja kakovosti na Univerzi v Ljubljani 
(Pravila, 2008). Pravila so bila skladna z Evropskimi standardi in smernicami kakovosti, 
določala pa so mehanizme kakovosti, proces samoevalvacije, odgovornosti ter predvidevajo 
ukrepe za izboljšave. V teh Pravilih je bilo določeno, da so v samoevalvacijo vključena vsa 
ključna področja (dejavnosti) univerze in njenih članic, kar je razvidno tudi iz strukture 
poročil o kakovosti. Pravila na UL so bila razumljena kot »poslovnik kakovosti«, kot ga 
določa NAKVIS, in so imela ključne elemente poslovnika kakovosti glede na definicijo v 
Merilih za akreditacijo in zunanjo evalvacijo visokošolskih zavodov in študijskih programov 
(Sistem kakovosti, Univerza v Ljubljani, 2014). Novembra 2014 so bila na Univerzi v 
Ljubljani sprejeta nova Pravila sistema kakovosti Univerze v Ljubljani. Smiselno je izpostaviti 
pojem kultura kakovosti, ki pomeni sprejemanje kakovosti kot skupne vrednote in zavezo 
vseh vključenih (zaposlenih, študentov in ostalih vključenih deležnikov) k nenehnemu 
izboljševanju kakovosti. Univerza želi razvijati kulturo kakovosti in odgovornosti na 
izobraževalnem, raziskovalnem, umetniškem in strokovnem področju. Med podporno in 
upravljavsko dejavnostjo so tako vključene storitve za študente in diplomante (delovanje 
referatov, tutorski sistem, svetovanje za študente in upravljanje s človeškimi viri, ki zajema 
tudi vseživljenjsko izobraževanje zaposlenih (Pravila sistema kakovosti UL, 2015). V 
zadnjem letu se je pozornost namenila tudi zaposlenim in njihovemu zadovoljstvu na 
delovnem mestu. V ta namen je bil junija 2015 sprejet dokument Zadovoljstvo zaposlenih 
na Univerzi v Ljubljani. 
 
Univerza v Ljubljani in njene članice že več kot tri desetletja periodično analizirajo 
učinkovitost študija, z namenom izboljšanja svoje dejavnosti. Proces samoevalvacije se je 
iz prvotne usmeritve na izobraževalno dejavnost postopoma razširil na celotno delovanje 
UL. Vključuje več aktivnosti, med drugim študentske ankete, druge ankete in študije, 
spremljanje zadovoljstva uporabnikov, stalno spremljanje izvajanja študijskih programov in 
njihovo spreminjanje, oblikovanje poročil o kakovosti in drugo. Namen poročila o kakovosti 
je spremljanje stanja in izboljšav na vseh področjih (dejavnostih) ter posebej delovanja 
sistema kakovosti. Kazalniki, ki se zbirajo vsako leto, omogočajo vpogled v posamezne 
dejavnosti ter spremljanje sprememb in uresničevanja ukrepov za izboljšave (Poročila UL o 




Spremljanje ter izboljševanje kakovosti in učinkovitosti je razvidno tudi iz Pravil za pripravo 
programa dela, finančnega načrta in letnega poročila UL, ki zajemajo pripravo programa 
dela in celotnega letnega poročila. V Pravilih so določeni mehanizmi za spremljanje in 
zagotavljanje kakovosti: 
- splošni mehanizmi za spremljanje in zagotavljanje kakovosti obsegajo: načrtovanje 
in poročanje, zunanje evalvacije in samoevalvacije ter akreditacije. Cikel sledi ustaljenemu 
mehanizmu »PDCA – Plan, Do, Check, Act« oz. modelu »načrtuj, naredi, preveri, ukrepaj«. 
- posebni mehanizmi so usmerjeni na zagotavljanje kakovosti osebja, študentov, 
študija, pomoči študentom, raziskovalnega in drugega dela. Pri osebju so to odprti razpisi 
za zasedbo prostih delovnih mest, habilitacije in usposabljanja pedagoških in strokovnih 
delavcev za kakovostno delo (Kakovost študija na UL, 2015).  
 
Kakovost študija na Univerzi v Ljubljani (UL) se zagotavlja s postopki za sprejemanje novih 
ter spreminjanje obstoječih študijskih programov, ki jih namerava še nadgraditi. Za 
doktorski študij je univerza razvila sistem kakovosti, ki ima nekatere skupne in nekatere 
posebne mehanizme zagotavljanja kakovosti.  
Iz sistema zagotavljanja kakovosti je potrebno izpostaviti tele mehanizme: 
- študentske ankete so del rednega letnega spremljanja kakovosti univerze in njenih 
članic, programov, predmetov in učiteljev. Izvajajo jih vse članice UL. Ankete dajejo 
povratno informacijo učiteljem, študentom, vodstvom članic in vodstvu univerze.  
Namenjene so izboljšanju pogojev za študij in izboljšanju pedagoškega dela. 
Uporabljajo se kot podlaga za izvedbo habilitacijskih postopkov in pogovorov 
vodstev članic z zaposlenimi;  
- služba za mednarodno sodelovanje na UL in ustrezne službe pri članicah pospešujejo 
vključevanje UL in njenih članic v mednarodne povezave na področjih izmenjave 
študentov in osebja, štipendiranja študentov, privabljanja tujih študentov, priprave 
in izvajanja skupnih programov in projektov;  
- univerzitetna priznanja in nagrade za zaposlene, študente in zunanje ugledne 
strokovnjake podeljuje UL v skladu s Pravilnikom o priznanjih UL in Pravilnikom o 
Prešernovih nagradah in priznanjih študentom UL. Z njimi UL daje priznanja za 
odlične znanstvene in študijske dosežke ter spodbuja zaposlene in študente k 
odličnem delu. Posebna priznanja in nagrade podeljujejo tudi članice UL (Kakovost 
študija na UL, 2015).  
 
Univerza skrbi za kakovost z vpisnimi postopki, za kakovost študijskega procesa in pomoč 
študentom pa je univerza uvedla  tutorski sistem UL, karierne centre na UL, knjižnično 
informacijski sistem in obštudijsko dejavnost UL. UL je v fazi sistemskega uvajanja 
spremljanja diplomantov, ki bo namenjeno ugotavljanju njihove zaposljivosti, poteku 
karierne poti takoj po diplomi ter oceni zaključenega študijskega programa. Z oceno se 
skuša ugotoviti razlika med pridobljenimi kompetencami in potrebnimi kompetencami na 
delovnem mestu. Sistem bo služil kot povratna informacija UL in članicam pri vodenju vpisne 
politike, interesentom pri odločanju za študij in izboljševanju programov. Nekatere članice 
UL že same izvajajo anketiranje diplomantov in so ustanovile alumne klube (Kakovost 




Zagotavljanje kakovosti dela strokovnih služb je urejeno s predpisi in pogodbami o delu. 
Izvaja se ocenjevanje zaposlenih, nekatere članice na primer izvajajo letne razgovore z 
zaposlenimi in podobno. Deloma se delo zaposlenih spremlja tudi s študentsko anketo 
(Kakovost študija na UL, 2015). 
V zadnjem letu Univerza še več pozornosti namenja zadovoljstvu zaposlenih. Več poudarka 
se tako namenja grajenju kulture kakovosti UL z razumevanjem in razvojem človeških virov. 
Kot močne motivatorje za lastno delo zaposleni prepoznavajo sodelovanje, pogoje dela, 
količino dela, organizacijo dela, počutje v delovnem kolektivu, možnosti izobraževanja za 
boljše opravljanje dela in boljše vodenje, predvsem pa smiselnost lastnega dela. Poudarek 
na tem področju tako prinaša uresničevanje poslanstev univerze v odnosu do partnerjev 
izobraževalnega, raziskovalnega in drugih procesov (Zadovoljstvo zaposlenih na Univerzi v 
Ljubljani, 2015, str. 2). 
 
Kot pomoč k doseganju višje kakovosti dela je Univerza na podlagi Pravil sistema 
kakovosti Univerze v Ljubljani sprejela Pravila za posvetovalne obiske. »Posvetovalni 
obiski so namenjeni podpori članicam UL pri njihovih prizadevanjih krepitve kakovosti.« 
(Pravila za posvetovalne obiske UL, 2015, str. 2). 
Univerza v Ljubljani zagotavlja kakovost študija s postopki za sprejemanje novih ter 
spreminjanjem obstoječih študijskih programov, ki jih načrtuje še nadgraditi. Za doktorski 
študij je razvila sistem kakovosti, ki ima skupne in posebne mehanizme zagotavljanja 
kakovosti. Iz sistema zagotavljanja kakovosti je  posebej izpostavljen mehanizem 
študentskih anket kot del rednega letnega spremljanja kakovosti univerze in njenih članic, 
programov, predmetov in učiteljev. Izvajajo jih vse članice UL. Ankete dajejo povratno 
informacijo učiteljem, študentom, vodstvom članic in vodstvu univerze.  Namenjene so 
izboljšanju pogojev za študij in izboljšanju pedagoškega dela. Uporabljajo se kot podlaga 
za izvedbo habilitacijskih postopkov in pogovorov vodstev članic z zaposlenim (Sistem 
kakovosti, Univerza v Ljubljani, 2015).  
V letu 2014 je Univerza v Ljubljani sprejela Pravilnik o študentski anketi na Univerzi v 
Ljubljani. Na osnovi rezultatov ankete naj bi organi članic in posamezni izvajalci izboljševali 
študijske programe, način njihove izvedbe in pedagoškega dela (Pravilnik o študentski 
anketi na Univerzi v Ljubljani, 2015). 
»Anketa za 1. in 2. stopnjo študija je sestavljena iz treh oziroma štirih delov, če študijski 
program vsebuje obvezno študijsko prakso:  
1. del o posameznih predmetih in izvajalcih, ki se izvaja po preteku 70 % kontaktnih ur pri 
predmetu in pred končnim preverjanjem znanja, 
2. del o posameznih predmetih po končnem preverjanju znanja, ki se izvaja po prvem 
opravljanju izpita oziroma po opravljanju zadnjega dela prvega opravljanja izpita, če je izpit 
sestavljen. Ta del ankete se izvede najkasneje do 30. 9. v letu, v katerem je študent 
opravljal izpit,  




4. del o obvezni študijski praksi, ki se izvaja po opravljeni obvezni študijski praksi.« (Pravilnik 
o študentski anketi na Univerzi v Ljubljani, 2015, str. 2). Za celotno univerzo se uporablja 
enotna anketa, članice pa imajo možnost dodajanja lastnih vprašanj. V zvezi z delom 
referata anketa v poglavju »Svetovalna pomoč študentom in študentski referat« zajema 
naslednja vprašanja:  
- Uradne ure študentskega referata so primerne.  
- Osebje študentskega referata je odzivno in učinkovito. 
- Osebje študentskega referata ima ustrezen odnos do študentov. 
- Vaši predlogi glede delovanja referata in svetovanja študentom (Pravilnik o študentski 
anketi na Univerzi v Ljubljani, 2015). 
 
Zaradi raznolikosti in posebnosti posameznih članic in njihovih študijskih programov je zelo 
težko pripraviti enotno optimalno anketo, ki bi zajela in pokrila vse specifičnosti študijev na 
UL.   Delovna skupina je pri pripravi ankete sodelovala tudi z zaposlenimi na oddelku za 
psihologijo Filozofske fakultete. Vprašanja naj bi bila tako čim bolj enostavna in lahka za 
študente. Univerza V Ljubljani je za članice na novo pripravila priporočila za izvedbo anket, 
naloga članic pa je, da zagotovijo vnos kakovostnih podatkov. (Sestanek na UL, 2015)     
  
Pomen kakovosti je natančneje opredeljen tudi v predlogu novega statuta, saj gre za 





5 KAKOVOST IN ZADOVOLJSTVO S STORITVAMI REFERATOV 
ZA ŠTUDENTSKE ZADEVE  
 
Poleg kakovostnega pedagoškega dela je za kakovosten študij in zadovoljnega študenta 
pomembno delo strokovnih služb. Pri tem je seveda najpomembnejše delo referata, saj 
imajo študenti prav s to službo najbolj pogost in najbolj neposreden odnos. Predstavljene 
so ugotovitve tujih in domačih raziskav ter primer referata za dodiplomski študij Filozofske 
fakultete.  
 
5.1 KAKO NAJ DELUJEJO DOBRE STROKOVNE SLUŽBE  
 
Spoznanja in ugotovitve, kako bi morale delati dobre strokovne službe, smo v nadaljevanju 
metodološko razdelili na dva dela. V prvem delu smo opazovali odnos, vedenje in 
komunikacijo zaposlenih do strank, v našem primeru študentov, v drugem delu pa smo 
skušali upoštevati v zadnjem času vse bolj pomembnen dejavnik, to je informacijska 
tehnologija.  
  
5.1.1 ODNOS, VEDENJE, KOMUNIKACIJA  
 
Lyn Chambers (2012) v svoji raziskavi ”How Customer-Friendly Is Your School” ugotavlja, 
da so odnos, vedenje in komunikacija osnova, iz česar lahko ustvarimo uporabnikom 
prijazno okolje. V preteklosti  se v izobraževalnem sistemu ni razmišljalo o storitvah z vidika 
strank. Vendar so se s porastom možnosti izbire izobraževalne ustanove nedvomno začela 
spreminjati  pravila konkurence. Konkurenca pomeni, da morajo šole sprejeti  pristop, ki je 
tržno usmerjen, potrebno je ugotoviti  kdo so naše stranke in ali so naši študenti središče 
naših storitev. Prav tako je pomemben odnos do staršev,  ki so običajno pokrovitelji 
izobraževanja. Vsakdo, ki sodeluje s šolo, fakulteto, bi lahko  in moral  šteti kot stranka in 
vse je  treba obravnavati na način, ki pooseblja do strank prijazen pristop, usmerjen k 
uresničevanju ciljev in vrednot naše ustanove. V današnjem konkurenčnem okolju bodo 
starši in ostali davkoplačevalci na koncu odločali o tem, ali šole ostanejo v poslu, so namreč 
kupci izobraževalnih storitev za našo mladino.  
 
Kako lahko šole najbolje služijo svojim strankam? Pomemben je odnos, moto srednje šole 
v Ohaju Jones Middle School se glasi »Ljudi ne skrbi, koliko veste, dokler  vedo, da vam ni 
vseeno za vas." Pomemben je npr. glas na drugi strani linije, ki je lahko enoličen in površen, 
lahko smo odloženi na čakanje. Ob tem ne gre toliko za to, kaj je zaposleni naredil, kot za 
to, kako je to naredil. Pomembna sta ton in tempo  glasu, s katerim sporočamo, ali nam je 
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vseeno ali ne. Uslužbenec lahko pusti bolj pozitiven vtis s preprostim nasmehom v glasu. 
Gre za majhne spremembe, ki se jih je lahko naučiti, predstavljajo pa lahko velike razlike v 
komunikaciji. Temeljni odnos, ki se ga je težje naučiti, mora sporočati: "Rad bi pomagal." 
Tak odnos je motor, ki poganja vsa dejanja. Na stranke usmerjene storitve  bi morali 
opravljati  ljudje s pozitivnim odnosom in spretnostmi  pri delu z ljudmi. Takšne  organizacije 
praviloma iščejo delavce, ki se hitro nasmehnejo in ki delujejo po principu ”ni problema”. 
Izobraževalne organizacije bi morale oceniti vse prosilce za službo, ne le glede na njihove 
kvalifikacije, temveč tudi glede na njihov pogled in medosebne spretnosti. Učinkovit način 
za vodje, kako spodbujati dobre storitve za stranke, je, da redno priznavajo prizadevanja 
svojih zaposlenih. Nekatere organizacije izbirajo uslužbenca meseca ali pa podeljujejo 
certifikate za izjemne storitve. Priznanje je lahko enostavno, pomembno je le, da zaposleni 
vedo, da se njihova prizadevanja cenijo (Chambers, 2012).  
Glede obnašanja, vedenja ”ni pomembno zgolj kaj delaš, ampak kako to narediš”. Vsi smo 
že doživeli nevšečnosti okorelega  in neosebnega  telefonskega odzivnika. Kadar so 
zaposleni na krovu, lahko vodstvo ohrani k  strankam usmerjeni tok z zgledom, močjo in 
prepoznavnostjo. V podjetjih z visoko kakovostnimi storitvami  za stranke, menedžerji na 
visoki ravni pogosto neposredno odgovarjajo na telefone, pobirajo nesnago  in storijo vse, 
kar je potrebno, da skrbijo za potrebe strank. Prav tako naj vodje  svoje zaposlene 
pooblastijo za suvereno delovanje. Osebje ”v prvi bojni vrsti” mora imeti informacije  in 
avtoriteto, da odgovori na vprašanja strank in sprejema vsakodnevne odločitve, ne da bi se 
bilo potrebno s kom posvetovati. Stranke postanejo nezadovoljne, kadar gredo uslužbenci 
mimo in kot stranke niso opažene. Prvi vtisi so življenjskega pomena in pogosto neizbrisni. 
Začnejo se s prvim stikom  stranke s svojo šolo, mnogokrat  je to telefonski klic. Telefonski 
postopki in prakse so med pomembnejšimi orodji v kompletu storitev za stranke. Čeprav so 
običajno učinkoviti, so lahko telefonski  postopki tudi destruktivni in ljudje postanejo 
razdraženi, če njihovi klici ostanejo brez odgovora. Stranke namreč ne vedo,  koliko dela  je 
na drugi strani. Občutijo, kadar se na njihova  sporočila ne odgovori v doglednem času.  
Učitelji, svetovalni delavci, tajnice, administratorji in drugo osebje bi moralo opraviti 
usposabljanje za delo z javnostjo, še posebej v težkih razmerah (Chambers, 2012).  
V zvezi s komunikacijo nikoli ne boste dobili druge priložnosti, da popravite prvi vtis. Pri tem 
je pomembno, da je na  vhodu ime šole oziroma službe, ki se lahko prebere od daleč, da je 
poslanstvo ustanove  prikazano privlačno, pomembni so zvoki, ki jih slišite, ko hodite po 
hodnikih. Okolje ustanove namreč veliko pove o vaši šoli. To je tiho sporočilo o stališčih in 
ukrepih, ki se skrivajo za zidovi. Znaki na vhodnih vratih veliko povedo o odnosu šole: Ali 
izražajo dobrodošlico (Dobrodošli na ABC šoli. Vsi obiskovalci se, prosim, javite  v glavni 
pisarni), ali govore grozeče, prepovedujoče (Vsi obiskovalci se morate javiti v glavni pisarni. 
Prepoved kajenja na območju šole!). Tudi v brošurah je pomembno uporabljati  enake 
standarde prijaznosti do uporabnika. Nenazadnje je najpomembnejši vidik strankam 
prijazne komunikacije poslušanje. Da bi lahko služili strankam, morate vedeti, kaj ta želi in 
potrebuje. Vprašajte  in bodite odprti za informacije.  Pomembno je pazljivo poslušanje, kaj 
stranke pravijo . Ne smemo biti defenzivni, upoštevati je potrebno vse ideje, ne glede na 
njihovo pomembnost. Večina ljudi bo upoštevala rezultate, tudi če se ne strinjajo, dokler 
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čutijo, da so slišani. Bistvo dobre storitve za stranke je, da je jasno razvidno, da vam kot 
uslužbencu ni vseeno (Chambers, 2012).  
Dve izmed osnovnih značilnosti storitev sta, da so storitve »vsaj v določeni meri proizvedene 
in porabljene istočasno« ter da »odjemalec vsaj delno prisostvuje v proizvodnem procesu 
storitve«. (Groenroos, 2000, str. 47).  
Z ugotavljanjem zadovoljstva z informiranjem in delom referata so se ukvarjale tudi 
nekatere slovenske fakultete, med dostopnimi podatki lahko zasledimo Filozofsko fakulteto 
v Mariboru (Ocenjevanje dela referata FF MB, 2014).  
 
Na splošno velja, da je zanesljivost storitvenih procesov dosežena z zagotavljanjem 
pravočasnih storitev za stranke. V študiji, ki je bila opravljena v Turčiji, so predlagali 
postopek za določitev zanesljivosti procesov, storitev in tak postopek uporabili v študentski 
pisarni (Gunes & Deveci, 2002). 
Zahteve in potrebe strank se  nenehno povečujejo, tako so potrebne mnoge socialne in 
tehnološke izboljšave. Na splošno tehnološke izboljšave in življenjski standard iz dneva v 
dan povzročajo razvijanje novejših in bolj kompleksnih sistemov. Kakovost je definirana kot 
skladnost z zahtevami, vendar ta opredelitev ne vključuje časovne dimenzije. Ena od najbolj 
pomembnih značilnosti proizvoda je njegovo delovanje v času. Potreben je na času temelječ 
koncept kakovosti, in to je zanesljivost. Storitev lahko opredelimo kot opravljanje zahteve 
za osebe in za institucije. Glavne lastnosti storitvenih procesov  so naslednje: stranke  so 
soudeležene, torej sodelujejo, proizvodnja in potrošnja storitev je hkratna, neizkoriščene 
zmogljivosti ni mogoče uporabiti pozneje, lokacija strank določa izbiro območja, storitve so 
heterogene, človeška učinkovitost je pomembna, gre za  neoprijemljivost storitev, merjenje 
outputa (proizvodnje) je težko. Storitveni procesi imajo različne značilnosti. Iz tega razloga 
se standardni postopki analize zanesljivosti, kot je definirana za produkte, ne more 
uporabljati za storitvene procese. Večina storitvenih procesov je neodvisnih od časa. Veliko 
bolj pomembno od časa pa je število napak, ki se pojavijo (Gunes & Deveci, 2002). 
Stopnja neuspeha se izračuna z določitvijo  običajnih napak  in izračuna se, kar je  potrebno. 
Ko se določi kritične napake za proces, je potrebno ustvariti obliko obrazca za zbiranje 
podatkov. Vprašanja morajo biti urejena tako, da odgovor izrazi neuspeh. V naslednjem 
koraku se z ustrezno tehniko vzorčenja  izbere velikost  vzorca, in to število obrazcev  se 
uporablja za stranke. Nato se izračuna stopnja napak. Konkretna  študija se je izvedla le z 
enim od postopkov, to je objavo izpitnih rezultatov  v študentski pisarni. Glavni razlog za 
obravnavo procesa objave izpitnih rezultatov je, da je ta proces najbolj kritičen za 
študentsko pisarno. Delo študentske pisarne mora biti zanesljivo in v kakovost njenih 
storitev se ne sme podvomiti, tako da mora biti stopnja zanesljivosti precej visoka (Gunes 




5.1.2 POMEN INFORMACIJSKE TEHNOLOGIJE      
   
Povečana organizacijska odvisnost od informacijskih sistemov usmerja pozornost vodstva k 
izboljšanju kakovosti informacijskih sistemov. Nedavna raziskava je pokazala, da je 
izboljšanje kakovosti informacijske tehnologije (IT) ena izmed  glavnih skrbi, s katerimi se 
sooča IT vodstvo (Gorlla in Deveci, 2010).     
Bruce Ho  (2010) ugotavlja razsežnosti  kakovosti  elektronskih storitev in skuša oblikovati 
okvir, ki se lahko uporablja za merjenje elektronskih storitev, v njegovem primeru  
internetnega  bančništva. Raziskava uporablja uporabnike kot cilj raziskave za empirične 
študije. Določili so  pet dimenzij za merjenje kakovosti storitev spletnega poslovanja, in 
sicer: storitve za stranke, izgled spletne strani, zanesljivost,  prednostne obravnave  in 
zagotavljanje  informacij. Na podlagi razumevanja ključnih dimenzij kakovosti storitev in 
percepcije strank v smeri kakovosti e-storitev, lahko upravljavci odkrivajo načine za 
izboljšanje zadovoljstva strank, zgradijo njihovo zaupanje in ustvarjajo zveste stranke. 
Stranke pričakujejo, da bodo njihove storitve izvedene pravilno, da jim bo namenjena 
osebna pozornost, da bo storitev opravljena pravočasno in da bodo na svoja elektronska 
vprašanja dobile hitre odgovore.  
 
5.2 PREDSTAVITEV REFERATA ZA DODIPLOMSKI ŠTUDIJ FF 
 
Filozofska fakulteta je ena izmed članic Univerze v Ljubljani. Poslanstvo Filozofske fakultete 
je izobraževanje študentov in ustvarjanje  vrhunskih izobražencev z »odprtim in kritičnim 
mišljenjem na področju humanistike in družboslovja ter izobraževanja učiteljev s teh 
področij«. (Filozofska fakulteta, Pozdravljeni v referatu za dodiplomski študij, 2015). 
Fakulteta je v študijskem letu 2014/15 razpisala 47 univerzitetnih študijskih programov prve 
stopnje, za študijsko leto 2015/16 pa jih je razpisala 46. Nekatere študijske programe  je 
mogoče vpisati in študirati samostojno (enopredmetno), nekatere pa dvopredmetno  
(Razpis za vpis v dodiplomske in enovite magistrske študijske programe v študijskem letu 
2014/2015, 2014 & Razpis za vpis v dodiplomske in enovite magistrske študijske programe 
v študijskem letu 2014/2015, 2015). 
Dvopredmetni študij pomeni, da kandidat izmed razpisanih dvopredmetnih študijskih 
programov izbere poljubna dva, ki skupaj tvorita celoto. Slednje je pomembno omeniti zlasti 
zato, ker omenjena dvopredmetnost pomembno  vpliva na specifiko dela referata. Študenti 
morajo že ob sprejemu zadostiti pogojem za vpis na dveh študijskih programih, kriterijem 
za izbiro v primeru omejitve vpisa,  ob vpisu v višji letnik, tako da je specifičnost 
dvopredmetnega študija prisotna do zaključka študija.  
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Študenti se z referatom srečujejo od  dne, ko se prvič vpišejo na fakulteto, do takrat, ko 
uspešno zaključijo študij na prvi stopnji.  Med študijem jih referat  skuša seznaniti z vsemi 
potrebnimi informacijami. 
V referatu je zaposlenih 6 oseb: vodja, tri samostojne strokovne delavke (od tega ena s 
polovičnim delovnim časom) ter dve strokovni sodelavki.   
 
5.3 OPREDELITEV PROBLEMATIČNIH PODROČIJ (URADNE URE, 
ODNOS ZAPOSLENIH) NA PODLAGI INTERVJUJA 
 
Problematična področja referata za študentske zadeve smo skušali opredeliti oz. določiti s 
pomočjo  intervjuja  s predstavnikoma študentov Filozofske fakultete.  Študenti so povedali, 
da so z delom referata na splošno zadovoljni, uredijo lahko vse, kar potrebujejo, se pa 
pojavljajo težave glede delovnega časa in samega odnosa delavk v referatu.  Opozorili so 
na to, da je referat  odprt v majhnih intervalih, zato se v tem obdobju na uradnih urah 
zgosti množica študentov. Delavke  hitijo in študent ima zelo malo časa, da predstavi svoje 
težave in dobi  informacije  o svojem problemu.  Informacije so pogosto podane zelo na 
kratko in jih študenti ne razumejo popolnoma, zato iščejo dodatna pojasnila v študentski 
posvetovalnici.  V obdobjih, ko je na referatu veliko gneče,  torej v obdobju vpisa,  bi bilo 
potrebno uradne ure referata podaljšati.  
Glede odnosa zaposlenih študenti opozarjajo, da se ob povečani obremenitvi referata 
delavke srečujejo z enimi in istimi vprašanji, ki se ponavljajo ves čas, npr. glede vpisa,  zato 
zaposleni stranke odpravijo precej hitro in študenti takega odnosa ne zaznavajo kot 
prijetnega. Kot primer so izpostavili  problem, ko študenti urejajo določeno zadevo in se 
pojavijo na uradnih urah brez popolne dokumentacije. Delavkam se zdi samoumevno, da 
se študenti v skladu z objavljenimi navodili oglasijo s popolno dokumentacijo, za študente, 
ki takšne zadeve urejajo precej poredko, pa to ni tako. Zaradi tega lahko pride do nejevolje 
oziroma nezadovoljstva tako na eni kot na drugi strani.  
Glede uradnih ur spremembe niti ne bi bile potrebne vse leto, potrebne pa bi bile v obdobjih, 
ko pride do večjih zgostitev in študentje urejajo več zadev. To je čas vpisa,  torej predvsem 
septembra, mogoče tudi v izpitnih obdobjih. Kot dober primer študenti navajajo knjižnice, 
ki so odprte več ur na dan.  
Kot pozitivne strani referata Filozofske fakultete so študenti, če primerjajo delo našega 
referata z izkušnjami študentov na nekaterih drugih fakultetah, delo ocenili kot  zelo dobro 
organizirano.  Ne prihaja do založenih stvari, referat opozarja na morebitne potrebne 
dopolnitve vlog. Za študente je še vedno bistvena hitrost informacije. 
Kot morebitno spremembo študenti predlagajo  koncentracijo informacij na enem mestu,  
npr. na način: ”za to in to zadevo potrebujete…”. Drugi predlog  je na spletu objavljena 
rubrika Pogosta vprašanja in odgovori.  Priložnost za izboljšave vidijo  predvsem v interni 
komunikaciji, npr. na relaciji referat – oddelek. Pri urejanju določenih zadev se mora študent  
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pogosto obrniti na obe službi. Odlično bi bilo, če bi lahko študent uredil zadeve na enem 
mestu (na primer prijava k diplomi).  
Poslovanje še vedno poteka tudi na papirju in s takim načinom dela so študenti zadovoljni, 
prav tako s samim potekom vpisa, ki poteka elektronsko in po pošti. Nekaj slabih izkušenj 
imajo študenti z elektronsko komunikacijo, nekateri študenti so namreč  opozorili na to, da 
so se z vprašanji  obrnili na referat, niso pa prejeli odgovora oziroma ga niso razumeli. Zato 
se obračajo na študentsko svetovalnico, ki jim pomaga z odgovori. Gre za problem, da jim 
je prejeti odgovor nerazumljiv. Po mnenju študentov odgovori niso dovolj jasni. Študenti se 
namreč ne srečujejo s takimi vprašanji vsakodnevno in teh stvari ne poznajo dobro. 
Predstavniki študentov predlagajo, da bi v določenih primerih zaposleni študente iz referata 
usmerili tudi na študentsko svetovalnico, kjer gre po ocenah študentov za bolj »lagodno« 
komunikacijo in je vrsta stika drugačna. 
Študentska svetovalnica je ena izmed projektov študentov, v kateri študenti člani 
Študentskega sveta FF in drugi zainteresirani skušajo pomagati drugim študentom, jim 
svetovati in odgovarjati na zastavljena vprašanja. Število uporabnikov študentske 
svetovalnice je veliko, zlasti se poveča v času vpisa, torej pred vpisi v višje letnike. »ŠSFF 
in drugi študenti pri tem sodelujejo s prodekanom študentom, ki vodi svetovalnico.« 
(Poslovno poročilo Filozofske fakultete za leto 2007, 2014). 
Gre za stalno ekipo, ki se  vsako leto »osveži«.  Torej bi bilo dobro, da bi zaposleni v referatu 
in svetovalci študenti sodelovali.  Tudi referat kdaj  ugotovi, da so študenti v svetovalnici 
dobili napačno informacijo. Mogoče bi bilo dobro razmisliti o skupnem sestanku na začetku 
leta, da se zaposleni in člani svetovalnice med seboj spoznajo, saj vsi skupaj skušajo 
pomagati študentom.  
Študenti predlagajo, da bi bilo dobro študente v splošnem obvestilu opozoriti na to, naj pri 
oddaji prošnje v sistemu spremljajo morebitna opozorila o potrebnih dopolnitvah. Študenti 
opozarjajo, da imajo z elektronskimi sporočili, poslanimi preko sistema, slabe izkušnje.  
Sistem označujejo kot rigiden7 in opozarjajo, da gre za širšo problematiko. Na splošno 
študenti ne čutijo potreb po novih storitvah.   
Na vprašanje, katere bistvene lastnosti zaposlenih (po prioriteti) se študentom zdijo 
najpomembnejše,  upoštevajoč strokovnost, prijaznost, ustrežljivost, urejenost, hitrost pri 
delu, zavzetost in razumevanje, so študenti  izpostavili predvsem potrpežljivost.  Zavedajo 
se, da se pri veliki količini študentov, ki zastavlja ena in ista vprašanja,  to lahko pozna na 
odnosu zaposlenih. Želijo si strokovnega in prijaznega odnosa, pomembno je, da si 
zaposleni vzame čas, pri čemer seveda  ne gre pretiravati. Bistveno za študente je, da je 
delo učinkovito.  
Za študente je učinkovito delovanje strokovnih služb zagotovo pomembno. Res je tudi, da 
večina študentov ureja zadeve v zadnjem trenutku, zaradi tega pogosto prihaja do 
nejevolje. Na ta problem opozarja tudi referat. Študenti pričakujejo, da bodo stvari uredili 
takoj, vendar stvari niso odvisne  samo od kadrovskih kapacitet referata, ampak tudi od 
                                                          
7 Rigiden – neprožen, tog (SSKJ) 
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drugih služb in organov, ki rešujejo zadeve, pridobivanja podpisa uradne osebe in drugih 
okoliščin.  
Študenti menijo, da delo in odnos strokovnih služb ne vpliva na izbor fakultete.  Nekoliko v 
šali povedo, da če jih kdo odvrne od študija, so to gotovo profesorji na informativnih dnevih. 
Priložnost za prvi vtis pa vidijo predvsem v komunikaciji  z  bodočimi študenti, torej dijaki 
oziroma njihovimi starši. Pogosto se s prvimi vprašanji na fakulteto obračajo starši in ostali 
sorodniki, kar se študentom zdi razumljivo, saj vidijo  referat kot vložišče, upravno enoto, 
ne pa kot svetovalno službo.     
Študenti si ne želijo še več elektronskega poslovanja, tu je potrebno upoštevati tudi 
značilnosti študentov posameznih programov, predstavniki študentov FF priznavajo, da so 
študenti  nekaterih  drugih fakultet gotovo bolj vešči elektronskega poslovanja kot študenti 
Filozofske fakultete. Sicer pa je to bolj vprašanje časa prihodnjih generacij, ki so vedno bolj 
računalniško pismene.   
Na vprašanje študentom glede števila anket in ali se jim tak način zbiranja informacij in 
ocene dela zdi primeren, odgovarjajo, da gre običajno zgolj za ankete o ocenjevanju dela 
profesorjev, nekaj anket izvaja tudi knjižnica in kdaj pa kdaj tudi posamezni oddelki. Na 
splošno na fakulteti velja, da se anket ne rešuje. Glede na to, da so bile ankete o 
ocenjevanju profesorjev rešene v zelo nizkem odstotku, so se v preteklosti že iskale 
možnosti, kako rešiti ta problem.  Najboljši način za pridobitev mnenja večjega števila 
študentov vidijo v  obvezni izpolnitvi določene ankete (bodisi o vpisu, pred prijavo na 
izpit…).  V tem primeru bi bila zajeta  velika populacija, ki bi zagotavljala realnejše rezultate. 







6 POROČILO O RAZISKAVI, OPRAVLJENI MED ŠTUDENTI  
 
Teorija pravi, da kakovost upravnega dela zajema različne dimenzije, kot so zanesljivost, 
odzivnost, zaupanje, empatija in otipljivost. Pomembno lahko vpliva na kakovost dela tudi 
vzpostavitev partnerskega odnosa. Potrebno pa je ugotoviti oz. izmeriti, ali je to možno 
uveljaviti tudi v praksi. Ugotavljali smo torej pričakovanja, pripravljenost in dejansko stanje 
na področju kakovosti storitev. Na osnovi preteklih raziskav sem začela z izdelavo 
vprašalnika.  
  
6.1 SESTAVLJANJE ANKETNEGA VPRAŠALNIKA  
 
Osnovno vodilo pri izdelavi vprašalnika je bil namen preveriti pripravljenost za vzpostavitev 
in sodelovanje študentov v partnerskem odnosu z zaposlenimi.  
 
V poglavju o partnerskem sodelovanju smo spoznali, da partnerstvo lahko opredelimo kot 
obliko učenja drug od drugega. Partnerstvo je medij pretoka idej, rezultatov dela in 
človeškega kapitala (Rajgl, 2010, str. 29−32). Partnerstva se lahko tvori med številnimi  
posamezniki, agencijami  ali organizacijami, ki imajo skupni interes. Da bi dosegli usklajeno 
storitev, je potrebno, da se partnerji dogovarjajo, se usklajujejo in sodelujejo (What is 
partnership working, 2014).  
 
Kot smo se že seznanili v poglavju o partnerstvu po Hollandu (1984) partnerstvo vključuje 
sodelovanje, se pravi »delati ali delovati skupaj" v obojestransko korist.  
 
Vsem opredelitvam  je torej skupna obojestranska korist in na koncu  izboljšanje  oz. nekaj 
več, torej dodana vrednost. Pri sestavljanju vprašalnika smo izhajali iz tega, da se morajo 
ponudniki storitev in stranke kot njihovi odjemalci med seboj dogovarjati in sodelovati. Za 
vzpostavitev komunikacije smo oblikovali anketo, v kateri zaposleni sprašujejo študente o 
njihovi pripravljenosti za vzpostavitev partnerskega odnosa in merijo stopnjo pripravljenosti 
na vzpostavitev partnerstva.  
 
Trenutno stanje na Filozofski fakulteti na področju partnerstva je takšno, da se ga načrtno 
ne izvaja, se pa upošteva morebitne predloge in ideje študentov. Vprašalnik je zgrajen iz 
treh delov. V prvem delu ankete nas je zanimala pripravljenost za vzpostavitev partnerskega 
odnosa glede na glavne razsežnosti partnerstva, kot so namen oz. cilj partnerstva, način 
izvajanja, stroški, časovna in prostorska razsežnost partnerstva in drugo. S pojmom 
pripravljenost za vzpostavitev partnerskega odnosa je mišljena volja oz. želja po 
medsebojnem dogovarjanju, sodelovanju v smislu izmenjave mnenj, predlogov, idej, 




Poleg ocenjevanja pripravljenosti na vzpostavitev partnerskega odnosa nas je zanimala tudi 
ocena kakovosti trenutnih storitev referata Filozofske fakultete. Z drugim delom vprašalnika 
smo raziskovali pomembnost posameznih dimenzij zaznane kakovosti pri odjemalcih in 
izvajalcih izobraževalnih nepedagoških storitev na fakulteti. V vprašalniku smo upoštevali 
naslednje dimenzije kakovosti: 
- zanesljivost,  
- odzivnost, 
- zaupanje,  
- empatija,  
- otipljivost.  
V zadnjem, tretjem delu ankete, smo dodali še vprašanja glede želje po povečani uporabi 
informacijsko komunikacijske tehnologije, kar bi  lahko prispevalo k večji kakovosti dela 
referata in posledično, k večjemu zadovoljstvu študentov z delom zaposlenih. Vprašanja so 
se nanašala na uporabo IKT na posameznih področjih dela referata ter na možnosti uporabe 
družabnih omrežij.   
Vprašanja ankete so bila razdeljena tri sklope, ki smo jih navedli zgoraj.  V prvem delu 
vprašalnika (prvih 11 vprašanj) smo izpostavili nekaj novega in skupaj s študenti iskali 
možnosti za boljše delo, v drugem delu vprašalnika (2 vprašanji) pa smo jih poprosili za 
oceno dela referata. V zadnjem delu (zadnjih 10 vprašanj) smo preverjali, kako so zadovoljni 
z uporabo IKT in kje so še priložnosti za izboljšave. Na koncu anketnega vprašalnika sta bili 
dodani dve demografski vprašanji. Anketni vprašalnik se nahaja v Prilogah magistrskega 
dela.  
 
6.2 ZBIRANJE PODATKOV, VZORČENJE IN OPIS VZORCA 
 
Izhodiščno populacijo raziskave so predstavljali vpisani dodiplomski študenti Filozofske 
fakultete (N = 3538). Anketa je bila preko elektronske oblike (spletno orodje 1ka) 
posredovana vsem študentom. Vprašalnik smo posredovali 3379 rednim in 159 izrednim 
študentom. S sodelovanjem v anketi je pričelo približno 20 % študentov, delno je anketo 
rešilo približno 10 %, v celoti pa 311 (8,6 %) anketiranih. V nadaljevanju prikazujemo 
osnovne demografske značilnosti našega končnega vzorca. 
V okviru ankete smo udeležencem zastavili dve demografski vprašanji, in sicer, kateri letnik 
študija obiskujejo in kakšen je njihov način študija (redni ali izredni). Izmed vseh sodelujočih 
je bilo največ (32 %) študentov prvega letnika, sledili pa so jim študenti tretjega letnika (30 
%). Večina preostalih (28 %) je bilo študentov drugega letnika. Preostalih 11 % 
udeležencev pa je bilo študentov z absolventskim stažem (t. i. dodatno leto študija).  
Skoraj vsi študenti (95 %), ki so sodelovali v raziskavi, so bili redno vpisani na dodiplomski 




6.3 PREDSTAVITEV ODGOVOROV ANKETNEGA VPRAŠALNIKA 
 
Kot smo že navedli v prvem delu našega poglavja, smo anketni vprašalnik sestavili v  treh 
sklopih. V prvem delu nas je zanimalo, ali in v kakšni obliki so anketiranci pripravljeni na 
vzpostavitev partnerskega odnosa; v drugem, kakšno je njihovo mnenje glede kakovosti 
dela referata ter kje vidijo priložnosti za izboljšave, v tretjem pa mnenje o uporabi 
informacijsko komunikacijske tehnologije.  
Podatki o poteku reševanja ankete, ki so predstavljeni v tabeli 2, so pokazali, da je na 
nagovor kliknilo 728 študentov, na anketo 623 študentov, reševanja pa se je lotilo 405 
študentov. Največ študentov je prekinilo reševanje ankete že po šestih vprašanjih. To si 
lahko razlagamo tako, da verjetno sploh niso imeli zanimanja za sodelovanje v anketi. S 
takšnim odzivom so se potrdile navedbe predstavnikov študentov, da študenti Filozofske 
fakultete ne sodelujejo radi pri izpolnjevanju anket.   
Tabela 2:  Podatki o reševanju ankete 
Kumulativni status število klikov 
Klik na nagovor 
 
728 




























Vir: lasten (2015) 




6.3.1 PRIKAZ ODGOVOROV ANKETIRANCEV GLEDE PRIPRAVLJENOSTI NA 
VZPOSTAVITEV PARTNERSKEGA ODNOSA 
 
Študente smo v prvem delu našega vprašalnika povprašali, ali so pripravljeni sodelovati v 
partnerskem odnosu z zaposlenimi, in skušali ugotoviti, kakšno naj bo to sodelovanje.  
Pri vprašanju, v kakšni obliki si študenti želijo partnerskega odnosa, so študenti lahko izbrali 
več odgovorov.  
Grafikon 1: Oblike partnerskega odnosa 
 
Vir: lasten, priloga 3 (2015) 
Kot je razvidno iz grafikona 1, se je od vseh sodelujočih (od 100 %) največ študentov 
opredelilo, da si želi sodelovati preko elektronske komunikacije, in sicer se je za to možnost 
odločilo kar 81 %. 67 % vseh sodelujočih (od 100 %) si želi z zaposlenimi sodelovati preko 
fizičnih srečanj, na primer sestankov in delavnic. Le 2 % sodelujočih pa je navedlo, da bi 
bile smiselne tudi druge oblike sodelovanja.  
Študente smo v okviru prvega sklopa tudi povprašali, ali menijo, da bo vzpostavitev 
partnerskega odnosa doprinesla k večji kakovosti in dostopnosti storitev.  
Eno najpomembnejših vprašanj v nalogi je, ali bi vzpostavitev in razvoj partnerskega odnosa 




































oblika izvajanja (možnih več odgovorov)
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Grafikon 2: Vzpostavitev in razvoj partnerskega odnosa med 




Vir: lasten, priloga 3 (2015) 
 
Iz grafikona 2 je razvidno, da večina študentov (84 %) meni, da bo vzpostavitev in razvoj  
partnerskega odnosa med zaposlenimi v referatu in študenti pripomogla k večji kakovosti 
in dostopnosti storitev. 14 % študentov glede te izjave ni opredeljenih. Le 2 % študentov 
pa meni, da vzpostavitev in razvoj partnerskega odnosa ne bi pripomogla k večji kakovosti 
in dostopnosti storitev. Na podlagi podanih odgovorov lahko ugotovimo, da so študenti v 
veliki večini za vzpostavitev in razvoj  partnerskega odnosa. S tem smo dobili pozitiven 
odgovor na eno najpomembnejših vprašanj v anketi, in sicer potrditev, da so študenti 
pripravljeni na vzpostavitev in razvoj partnerskega odnosa in da je naše celotno delo in 
oblikovanje podrobnejšega vprašalnika smiselno.    
Na vprašanje, kaj bo partnerski odnos prinesel vključenim8, so vsi študenti odgovorili (100 
%), da bo zaposlenim prinesel potrebne informacije.  96 % študentov, ki so sodelovali v 
anketi,  meni, da bo študentom tak odnos prinesel večje razumevanje in vpogled v delo 
referata, v 94 % so mnenja, da bo partnerski odnos pripomogel k boljšemu vživljanju 
zaposlenih v različne položaje posameznika.  Iz tabele v prilogi9 je razvidno, da kar 97 % 
študentov, ki so izpolnili anketo, meni, da se bo s sodelovanjem v partnerskem odnosu 
izboljšala učinkovitost, 98 % tistih, ki so izpolnili anketo meni, da bodo imeli več možnosti 
izraziti svoje mnenje in pripombe, prav tako  97 % sodelujočih meni, da bodo študenti lažje 
izpostavili stvari, ki dobro ali slabo delujejo.  
                                                          
8 Podatki razvidni iz tabele v prilogi 3 »Q6 Partnerski odnos bo…« 



























Študente smo povprašali tudi o načinih vključevanja v partnerstvo.10 Glede tega, kolikokrat 
bi se poslužili predlagane oblike sodelovanja (pogosto, občasno ali nikoli), so odgovorili, da 
so se v  partnerstvo pripravljeni vključiti predvsem tako, da s partnerji občasno sodelujejo, 
komunicirajo in se usklajujejo. Glede tega, kako oz. preko koga želijo biti vključeni11, jim je   
najbliže možnost, da svoje želje in pripombe posredujejo svojim predstavnikom, ki se  
nekajkrat letno srečajo z zaposlenimi, in da imajo ves čas na voljo zaposleno osebo,  ki ji 
lahko izrazijo svoje mnenje.   
Poleg možnosti za izboljšanje učinkovitosti in možnosti izraziti svoje mnenje, je študentom 
pomembna možnost, da bodo lažje izpostavili stvari, ki dobro ali slabo funkcionirajo12. Glede 
finančnega vidika menijo, da bo vzpostavitev partnerskega odnosa v poslovanju dolgoročno 
pripomogla k učinkovitejšemu delu in posledično nižjim stroškom.13  
Svojo stopnjo interesa za vključenost v partnerski odnos so označili kot srednjo.14 44 % 
študentov je bilo mnenja, da se je smiselno vključiti v partnerski odnos takoj na začetku 
študija. Nekaj več študentom (56 %) se zdi, da bi bilo bolj smiselno vključiti se v partnerski 
odnos ne takoj na začetku študija, temveč v drugem letniku, ko že pridobijo nekaj izkušenj. 
15   
Na vprašanje, ali si želijo partnerskega sodelovanja na ravni zaposlenih v referatu in 
študentov ali širše zastavljenega partnerstva, so  študenti v 86 % odgovorili, da si želijo 
partnerstvo na ravni celotnega študijskega procesa, torej partnerstvo med študenti, 
pedagoškim osebjem in zaposlenimi v strokovnih službah. Zgolj 24 % jih želi partnerstvo 
na ravni zaposlenih v referatu in študentov.16 Podatki so predstavljeni v grafikonu 3.  
  
                                                          
10 Podatki razvidni iz tabele v prilogi 3 »Q4 V partnerstvo želim biti vključen tako, da (označite kolikokrat bi 
se  poslužili predlagane oblike)« 
11 Podatki razvidni iz tabele v prilogi 3  »Q5 V partnerstvo želim biti vključen tako, da…« 
 
12 Podatki razvidni iz tabele v prilogi 3 »Q7 S sodelovanjem v partnerskem odnosu«  
13 Podatki razvidni iz tabele v prilogi 3 »Q8 Menim, da bi vzpostavitev partnerskega odnosa v poslovanju« 
14 Podatki razvidni iz tabele v prilogi 3 »Q10 Kakšna je vaša stopnja interesa, da bi z zaposlenimi vzpostavili 
partnerski odnos?« 
15 Podatki razvidni iz tabele v prilogi 3 »Q11 Smiselno se mi zdi, da bi se študenti v partnerski odnos 
vključili« 
16 Podatki razvidni iz tabele v prilogi 3 »Q12 Študenti si želimo partnerstvo 
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Grafikon 3: Obseg partnerskega sodelovanja 
 
Vir: lasten, priloga 3 (2015) 
 
6.3.2 PRIKAZ ODGOVOROV ANKETIRANCEV GLEDE KAKOVOSTI DELA 
REFERATA 
 
Glede kakovosti dela referata  so anketiranci izražali stopnjo strinjanja  s trditvami na štiri-
stopenjski lestvici: 
1 popolnoma se strinjam, 
2 se strinjam, 
3 se ne strinjam, 
4 sploh se ne strinjam. 
V tabeli smo izračunali aritmetično sredino podanih odgovorov. 






































se  strinjam 
se    ne 
strinjam 
sploh se ne strinjam 
Skupaj 
f (f%) f (f%) f (f%) f (f%) 
Študentje se lahko pri reševanju 
svojih problemov zanesejo na 
pomoč s strani zaposlenih v 
referatu. 
42 (14%) 186 (60%) 64 (21%) 19 (6%) 311 (100%) 2.2 
Storitve so izvedene pravočasno. 30 (10%) 171 (56%) 88 (29%) 18 (6%) 307 (100%) 2.3 
Pri zaposlenih v referatu obstaja 
pripravljenost za izvedbo zahtev in 


















Vir: lasten, priloga 3 (2015) 
Kot je razvidno iz tabele 3, so dodiplomski študenti Filozofske fakultete zelo pozitivno ocenili, 
da: 
- se pri reševanju svojih problemov lahko zanesejo na pomoč referata (povprečna 
ocena 2,2), 
- so storitve  izvedene pravočasno (povprečna ocena 2,3), 
- obstaja pripravljenost za izvedbo zahtev in pomoč študentom (povprečna ocena 
2,3),  
- imajo zaposleni potrebna znanja za podajanje odgovorov na študentova vprašanja 
(povprečna ocena 2,2). 
Med pozitivnimi odgovori je potrebno poudariti, da je splošna ocena zadovoljstva s 
kakovostjo storitev  referata dobra. 
Prav tako so dodiplomski študenti Filozofske fakultete kot sprejemljivo ocenili, da: 
- so zaposleni v referatu pri poslovanju s študenti  vedno spoštljivi, 
- so prostori referata opremljeni sodobno, 
- materiali, povezani s storitvijo (spletne strani, označbe, oglasne deske ) jasno 
podajajo ustrezne informacije. 
Manj prepričani so bili, da:  
pomoč študentom. 
Zaposleni v referatu imajo 
potrebna znanja za podajanje 
odgovorov na študentova 
vprašanja. 
40 (13%) 186 (60%) 68 (22%) 14 (5%) 308 (100%) 2.2 
Zaposleni v referatu posvečajo 
študentom  potrebno individualno 
pozornost. 
20 (6%) 135 (44%) 121 (39%) 32 (10%) 308 (100%) 2.5 
Zaposleni v referatu so pri 
poslovanju s študenti  vedno 
spoštljivi. 
40 (13%) 155 (50%) 73 (24%) 39 (13%) 307 (100%) 2.4 
Zaposleni v referatu so pri 
poslovanju s študenti  vedno 
razumevajoči. 
20 (7%) 130 (42%) 120 (39%) 37 (12%) 307 (100%) 2.6 
Prostori referata so opremljeni 
sodobno. 
16 (5%) 164 (54%) 109 (36%) 17 (6%) 306 (100%) 2.4 
Materiali, povezani s storitvijo 
(spletne strani, označbe, oglasne 
deske) z izgledom pritegnejo 
pozornost. 
16 (5%) 100 (32%) 151 (49%) 41 (13%) 308 (100%) 2.7 
Kontaktne ure referata so ustrezne. 17 (6%) 130 (42%) 121 (39%) 39 (13%) 307 (100%) 2.6 
Materiali, povezani s storitvijo 
(spletne strani, označbe, oglasne 
deske ) jasno podajajo ustrezne 
informacije. 
25 (8%) 158 (52%) 104 (34%) 16 (5%) 303 (100%) 2.4 
Splošna ocena zadovoljstva s 
kakovostjo storitev  referata je 
dobra. 
24 (8%) 188 (61%) 74 (24%) 21 (7%) 307 (100%) 2.3 
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- zaposleni  posvečajo študentom dovolj potrebne individualne pozornosti (povprečna 
ocena 2,5),  
- so zaposleni dovolj razumevajoči (povprečna ocena 2,6),  
- materiali, povezani s storitvijo (spletne strani, označbe, oglasne deske) z izgledom 
pritegnejo pozornost (povprečna ocena 2,7), 
- so kontaktne ure referata ustrezne (povprečna ocena 2,6).  
Podatke predstavljamo tudi v obliki grafikona. Podatki v grafikonu 4 v mnenju “se strinjam” 
zajemajo odgovore: “popolnoma se strinjam” in  “se strinjam”, podatki v mnenju “se ne 
strinjam” pa zajemajo negativne odgovore, torej “se ne strinjam” in “sploh se ne strinjam”.17  
Grafikon 4: Kakovost dela referata 
 
Vir: lasten, tabela 3 (2015) 
 
Na vprašanje, kjer so imeli študenti možnost podati svoje mnenje, predloge18, so študenti  
podali zelo različne poglede glede dela referata. Nekateri so v svojih  mnenjih izrazili 
zadovoljstvo z delom referata, izpostavili so, da so dobili prava navodila in da je referat 
edina služba, kamor se lahko obrnejo za informacije. Nekaj študentov je podalo kritično 
mnenje do dela referata, odnos uslužbenk so označili kot neprijazen, včasih nesramen. 
                                                          
17 Podatki so razvidni iz tabele v prilogi 3»KAKOVOST DELA REFERATA – združena pozitivna in negativna 
mnenja« 























Slabe izkušnje so študenti imeli predvsem v času vpisa, ko je referat dobesedno zasut z 
delom. Prav tako se je izkazalo, da študenti nimajo prave predstave o tem, kaj uslužbenke 
referata sploh delajo v svojem delavniku, ne vedo, kaj je namen referata in s čim jim ta 
lahko pomaga. Omenjajo, da  informacije glede uveljavljanja zakonskih sprememb pogosto 
niso podane jasno in usklajeno. 
Študenti pogrešajo predvsem pozitiven, prijazen odnos zaposlenih do študentov na vseh 
področjih komunikacije, tako v osebnem stiku med uradnimi urami, po telefonu ali v 
elektronski komunikaciji. Želijo si usklajenost in večjo povezanost referata z oddelčnimi 
tajništvi ter daljše uradne ure, predvsem v času vpisa. Študenti predlagajo bolj podrobna 
navodila za vpis  z manjkajočimi kreditnimi točkami iz opravičljivih razlogov, obvestila na 
spletnih straneh o različnih rokih, ob tem navajajo, da naj zaposleni delajo predvsem na 
tem, da so v pomoč študentom, zlasti v času uradnih ur. Uslužbencem referata predlagajo 
izobraževanje in usposabljanje s področja komunikacije in poslovanja s strankami.  
Študenti se obenem zavedajo, da je na fakulteti  premalo strokovnih delavcev glede na  
število  študentov in menijo, da posledično takšen sistem težko deluje učinkovito. 
Posamezniki navajajo, da so delavke nestrpne in  nerazumevajoče, ker si ne morejo vzeti 
dovolj časa za probleme posameznika, na drugi strani pa študenti ostajajo zmedeni, ker ne 
dobijo potrebnih informacij v jasni in razumevajoči obliki. 
 
6.3.3 PRIKAZ REZULTATOV GLEDE UPORABE INFORMACIJSKO 
KOMUNIKACIJSKE TEHNOLOGIJE  
 
Glede uporabe informacijsko komunikacijske tehnologije si v zvezi z vpisom19 večina 
študentov, ki je izpolnila anketo (88 %), želi, da se pregled izpolnjevanja pogojev opravi 
avtomatično, ne da bi bil potreben obisk tajništva, kjer preverijo izpolnjevanje pogojev za 
vpis. Prav tako si  večina študentov, ki je izpolnila anketo (84 %), želi, da bi imeli možnost 
poslati podpisan vpisni list kot skeniran dokument. 
Glede poslovanja s študentskimi prošnjami20 so bili študenti vprašani, ali si želijo poslovanja 
izključno v elektronski obliki ali jim ustreza vzpostavljeni sistem, ki pomeni, da študenti 
oddajo prošnjo in prejmejo sklep tako v papirni kot elektronski obliki. Študenti so v 59 % 
izrazili, da si želijo prejeti sklep tako v elektronski kot tudi papirni obliki. 
Glede oddajanja in vodenja študentskih pritožb21 si študenti želijo imeti možnost to storiti v 
elektronski obliki.  Glede tega ostaja bojazen referata, da bi to povečalo število oddanih 
                                                          
19 Podatki razvidni iz tabele v prilogi 3: »Q16  Pri izvedbi vpisnega postopka predlagam naslednje izboljšave v 
zvezi z večjo uporabo informacijsko komunikacijske tehnologije« 
20 Podatki razvidni iz tabele v prilogi 3: »Q17 Glede poslovanja s študentskimi prošnjami« 
21 Podatki razvidni iz tabele v prilogi 3: »Q18 Oddajanje in vodenje študentskih pritožb si želim v elektronski 
obliki, preko študentskega informacijskega sistema« 
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pritožb. Študenti, ki si želijo oddaje pritožb v elektronski obliki22, v 56 % menijo, da bi 
elektronski način oddaje pritožb pomenil več možnosti, da pritožbo oddajo. 
Kar 93 % študentov si želi, da bi bili glede vpisnega postopka in roka za oddajo študentskih 
prošenj23 obveščeni s kratkim sporočilom po elektronski pošti. 
Študenti predlagajo izboljšave predvsem glede zasnove spletne strani, kar pa ni v 
pristojnosti referata. Eden izmed predlogov je ločitev informacij po letnikih, o čemer bi 
veljalo razmisliti. Prav tako študenti predlagajo, da bi ob vsakem novem obvestilu na 
spletnih straneh študenti dobili kratko elektronsko sporočilo.  
V nadaljevanju smo študente vprašali, ali si na spletnih straneh želijo rubrike Pogosta 
vprašanja in odgovori.  
Grafikon 5: Rubrika pogosta vprašanja in usmerjanje 
 
Vir: lasten, priloga 3 (2015) 
Kot je razvidno iz grafikona 5, si 86 % študentov želi rubrike Pogosta vprašanja in odgovori. 
Prav tako si večina (60 %) študentov (kot je razvidno iz grafikona 6), želi uradnih ure za 
telefonsko komuniciranje (izven uradnih ur za osebni stik), v katerem bi se zaposleni 
posvetili predvsem tej nalogi. 
  
                                                          
22 Podatki razvidni iz tabele v prilogi 3: »Q19 Ali bo način oddaje pritožbe vplival na število oddanih 
pritožb?« 
23 Podatki razvidni iz tabele v prilogi 3: »Q20  Glede vpisnega postopka in roka za oddajo študentskih prošenj 


























Grafikon 6: Uradne ure za telefonsko komuniciranje, izven uradnih ur za 
osebni stik 
 
Vir: lasten, priloga 3 (2015) 
Večina študentov ne vidi potrebe po prisotnosti referata na družabnih omrežjih (npr. 
Facebooku).24  
Eden izmed možnih predlogov bi lahko bil uvedba več elektronskih naslovov, posebej za 
vprašanja glede vpisa, posebej za vprašanja glede prošenj in pritožb.  
 
6.4 PRILOŽOSTI ZA SODELOVANJE S ŠTUDENTI 
 
Študenti so v intervjuju opozorili na premajhen obseg uradnih ur v obdobju povečanega 
obiska referata, torej predvsem v času vpisa. Delavke zato hitijo in študenti imajo zelo malo 
časa, da predstavijo svoje težave in dobijo  informacije  o svojem problemu. Študenti 
navajajo, da so informacije pogosto podane zelo na kratko in jih ne razumejo popolnoma, 
zato iščejo dodatna pojasnila v študentski svetovalnici.  Prav tu je priložnost za aktivno 
sodelovanje zaposlenih in študentov. Smiselno bi bilo, da bi se zaposleni in študenti člani 
študentske svetovalnice nekajkrat v letu srečali, mogoče bi  zadoščalo že aktivnejše 
sodelovanje v času vpisa. Na sestanku bi bila priložnost, da člani študentske svetovalnice 
izpostavijo najpogostejša vprašanja in probleme, s katerimi se študenti obračajo nanje in 
od zaposlenih pridobijo morebitna dodatna pojasnila. Na drugi strani pa bi bila to lahko 
priložnost za zaposlene, da bi izvedeli, na katera vprašanja študenti ne dobijo zadostne 
                                                          
24 Podatki razvidni iz tabele v prilogi 3: »Q24  Študenti si želimo prisotnosti referata na družabnih omrežjih  























informacije na referatu in čutijo potrebo, da se za dodatna pojasnila poleg referata obrnejo 
še na študentsko svetovalnico.  
Na podlagi rezultatov ankete in intervjuja lahko podamo grobo oceno, da so študenti 
pripravljeni in zainteresirani tudi na vzpostavitev partnerskega odnosa. Študenti vidijo 
priložnost predvsem v obliki elektronske komunikacije ter fizičnih srečanj in pričakujejo, da 
bo partnerski odnos zaposlenim prinesel potrebne informacije, po drugi strani pa tudi 
študentom boljši vpogled in razumevanje dela referata.  
Smiselno bi torej bilo redno vsakoletno izvajanje ankete med študenti, katere pomembna 
rubrika bi bila mnenja, predlogi za delo strokovnih delavcev oz. zaposlenih in morda 
vzpostavitev spletnega naslova, kamor bi lahko študenti sporočali svoja mnenja in predloge. 
Vsekakor bi bile dobrodošle tudi pohvale, da bi zaposleni dobili povratno informacijo, na 
katerih področjih je delo dobro in ga kot takega zaznavajo tudi študenti.  
 
6.5 PREVERJANJE ZASTAVLJENIH HIPOTEZ 
 
V nalogi smo si postavili naslednje hipoteze, ki smo jih preverjali s pomočjo metod 
statističnega sklepanja: 
 
H1: Na osnovi mednarodne primerjalne analize dobrih praks je mogoče razviti   
merilni instrument, ki bo omogočal podporo razvoju partnerstva  in kakovosti.  
 
H2: Študenti se strinjajo, da bi vzpostavitev kakovostnega partnerskega odnosa 
med študenti in zaposlenimi pripomogla h kakovosti in dostopnosti storitev.    
 
H3: Poleg razvoja partnerskega odnosa so priložnosti za dvig kakovosti  dela 
referata  v odnosu zaposlenih do študentov ter večji uporabi informacijske 
tehnologije.  
 
6.5.1 PREVERJANJE PRVE HIPOTEZE  
 
Na osnovi mednarodne primerjalne analize dobrih praks je mogoče razviti   
merilni instrument, ki bo omogočal podporo razvoju partnerstva  in kakovosti.  
 
Preverjanja hipoteze smo se lotili tako, da smo v prvem koraku določili hipotezo, da je 
mogoče na osnovi  mednarodne primerjalne analize dobrih praks razviti merilni instrument, 
ki bo omogočal podporo razvoju partnerstva in kakovosti. V naslednjem koraku smo določili, 
da bo hipoteza  potrjena v primeru, če se bo izkazalo, da je tak merilni instrument mogoče 
oblikovati in hkrati, da je le-ta uporaben v praksi. To naj bi pomenilo, da študenti z njegovim 
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reševanjem in razumevanjem nimajo težav. Preverjanje uporabnosti vprašalnika je bilo 
izvedeno na testni skupini študentov in nato pri vseh študentih.    
Pri pregledu literature se je izkazalo, da se je precej raziskovalcev ukvarjalo z ugotavljanjem 
kakovosti, ni pa bilo zaslediti merilnih instrumentov, ki bi omogočali podporo razvoju 
partnerstva. Na podlagi ugotovljenega sem se prvotno odločila za pripravo vprašalnika po 
modelu SERVPERF, pri katerem so se vprašanja nanašala predvsem na ugotavljanje 
kakovosti, vprašanja o pripravljenosti na razvoj partnerskega odnosa  pa so bila v manjšem 
obsegu. Glede na dejstvo, da z nalogo skušamo ugotavljati predvsem pomen partnerskega 
odnosa na kakovost, sem se v nadaljevanju usmerila v razvoj vprašalnika, ki je podrobneje 
analiziral pripravljenost na razvoj partnerskega odnosa. Vprašanja, ki se nanašajo na 
pripravljenost za vzpostavitev in razvoj partnerskega odnosa, pokrivajo glavne razsežnosti 
partnerstva, kot so namen oz. cilj partnerstva, sodelujoče oz. vključene v partnerstvo, način 
sodelovanja, stroške ter časovno in prostorsko razsežnost partnerstva. Glede na dejstva, 
predstavljena v drugem smo se pri izbiri merilnega instrumenta, ki bo namenjen podpori 
razvoju partnerstva in kakovosti, odločili za sestavo prirejenega vprašalnika po SERVPERF 
metodi, s čimer smo upoštevali dejstvo, da so v raziskavo vključeni tudi študentje prvih 
letnikov, ki so na fakulteti šele pol leta. Oblikovanje vprašalnika po SERVPERF metodi je 
pomenilo  v primerjavi s SERVQUAL metodo polovico manj vprašanj. Model HEdPERF pa bi 
bil primeren v primeru, če bi ugotavljali kakovost tako pedagoških kot nepedagoških storitev 
na fakulteti.  
Pri oblikovanju vprašanj smo upoštevali naslednje principe:  
- vprašalnik mora biti vsebinsko ustrezno oblikovan glede na to, katere informacije 
želimo pridobiti (Urh, 2003, str. 219),  
- vprašanja, ki se nanašajo na določeno temo, naj bodo združena,  
- teme in vprašanja naj si sledijo od tistih, ki so za anketirance najbolj pomembne, do 
tistih, ki so zanje najmanj pomembne,  
- konsistentnost merskih lestvic skozi anketo (npr. lestvica od 1 do 5, konsistentna 
stopnja strinjanja od »popolnoma se strinjam« proti »popolnoma se ne strinjam«),  
- vprašanja naj bodo enostavna, 
- vprašanj ne sme biti preveč (Priporočila za sestavljanje vprašalnika, 2015).  
Odziv anketirancev je bil preverjen na dva načina. Najprej smo vprašalnik testno 
preizkusili pri nekaj študentih in upoštevali njihove pripombe, predloge in pomisleke. 
Anketiranci pri reševanju ankete niso imeli težav. Testna skupina študentov, ki je 
vprašalnik poizkusno rešila,  je  menila, da je vprašalnik jasen.   
Nato smo vprašalnik uporabili v praksi in dobili ustrezne odgovore. Glede na to, da so 
podatki o poteku reševanja ankete25 pokazali, da so anketiranci, ki so se odločili 
sodelovati v anketi gladko sodelovali skozi celotno anketo, lahko sklenemo, da je bil 
vprašalnik ustrezno sestavljen. Največji osip pri reševanju ankete je bil namreč takoj na 
                                                          
25 Podatki razvidni iz tabele 2 na strani 62: Podatki o reševanju ankete 
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začetku. Če bi bilo soslednje vprašanj neprimerno, bi se študenti ustavljali vmes, med 
anketo, kar pa iz podatkov ni razbrati. 
 Na podlagi dobljenih odgovorov lahko ugotovimo, da so študenti pripravljeni na 
vzpostavitev partnerskega odnosa, hkrati pa smo dobili informacijo kdaj in na kakšen 
način, v kakšnem obsegu oblikovati partnerski odnos. Referat je prav tako dobil oceno 
svojega dela in informacijo, kje študenti pričakujejo oz. vidijo priložnosti za izboljšave.  
Na podlagi navedenega lahko zaključimo, da se je vprašalnik v praksi dobro obnesel. Z 
oblikovanjem vprašalnika, ki je ugotavljal tako pripravljenost na razvoj in vzpostavitev 
partnerskega odnosa z zaposlenimi kot tudi zadovoljstvo študentov z delom referata 
glede na posamezne dimenzije kakovosti (s čimer smo postavili podporo za ugotavljanje 
in dvig kakovosti), lahko prvo hipotezo potrdimo. 
 
6.5.2 PREVERJANJE DRUGE HIPOTEZE 
 
Študenti se strinjajo, da bi vzpostavitev kakovostnega partnerskega odnosa med 
študenti in zaposlenimi pripomogla h kakovosti in dostopnosti storitev.    
 
V vprašalnik smo vključili vprašanja o pripravljenosti za razvoj in vzpostavitev kakovostnega 
partnerskega odnosa  in želeli izvedeti, ali bi tak odnos pripomogel h kakovosti in 
dostopnosti storitev (Q9). Hipoteza se sprejme v primeru, da več kot polovica (več kot 50 
%) študentov meni, da bi vzpostavitev kakovostnega partnerskega odnosa pripomogla h 
kakovosti in dostopnosti storitev. Rezultati ankete so pokazali, da 84 % sodelujočih meni, 
da bi vzpostavitev partnerskega odnosa pripomogla h kakovosti in dostopnosti storitev, 49 
študentov oz. 16 % vprašanih pa meni, da vzpostavitev kakovostnega partnerskega odnosa 
ne bi pripomogla h kakovosti in dostopnosti storitev.  
Za statistično testiranje postavljene hipoteze smo uporabili binominalni test ter oblikovali  
ničelno in osnovno hipotezo. Ničelna hipoteza (H0) pravi, da ni razlik med deležem 
študentov, ki menijo, da bi vzpostavitev kakovostnega partnerskega odnosa  pripomogla h 
kakovosti in dostopnosti storitev in deležem študentov, ki menijo, da vzpostavitev 
kakovostnega partnerskega odnosa ne bi pripomogla h kakovosti in dostopnosti storitev, 
osnovna hipoteza (H1) pa trdi nasprotno, torej da razlike so. 
Testiranje smo izvedli pri testni vrednosti 0,5. Rezultat testa je pokazal, da je delež 
študentov, ki menijo, da bi vzpostavitev partnerskega odnosa pripomogla h kakovosti  in 
dostopnosti storitev, statistično pomembno večji od 0,5 (p-vrednost = 0,000).  Na osnovi 
dobljenih rezultatov in p-vrednosti lahko zavrnemo ničelno in obdržimo osnovno hipotezo. 




6.5.3 PREVERJANJE TRETJE HIPOTEZE 
 
Poleg razvoja partnerskega odnosa so priložnosti za dvig kakovosti dela referata  
v odnosu zaposlenih do študentov ter večji uporabi informacijsko 
komunikacijske tehnologije.  
 
Hipotezo smo razdelili na dve podhipotezi, in sicer: 
- Priložnosti za dvig kakovosti dela referata so v odnosu zaposlenih do 
študentov. 
- Priložnosti za dvig kakovosti dela referata so v večji uporabi informacijsko 
komunikacijske tehnologije. 
Kakovost dela referata smo v vprašalniku preverjali s tabelo, ki smo jo oblikovali v skladu z  
merilnim instrumentom SERVPERF. Kot smo predstavili že v drugem poglavju gre za merilni 
instrument, namenjen merjenju kakovosti storitev, v katerem smo ocenjevali 5 osnovnih 
dimenzij storitev, in sicer zanesljivost (sposobnost za zanesljivo in natančno opravljanje 
storitev), otipljivost (vidni dokazi storitve, videz opreme in osebja), odzivnost (pripravljenost 
pomagati strankam in zagotovitev hitre storitve), vzbujanje zaupanja (znanje in vljudnost 
zaposlenih in sposobnost, da navdihujejo zaupanje) ter vživljanje v položaj stranke, torej 
pozornost oz. empatijo (zagotavljanje skrbi in individualne pozornosti do strank). 
Iz tabele 3 (str. 68−69) je razvidno, da so študenti izražali strinjanje z 12 trditvami.  
Za preverjanje podhipoteze »Priložnosti za dvig kakovosti dela referata so v odnosu 
zaposlenih do študentov« smo upoštevali spremenljivke, ki se nanašajo na odnos zaposlenih 
do študentov. Spremenljivke so sledeče: 
- Zaposleni v referatu posvečajo študentom  potrebno individualno pozornost.  
- Zaposleni v referatu so pri poslovanju s študenti  vedno spoštljivi.  
- Zaposleni v referatu so pri poslovanju s študenti  vedno razumevajoči. 
Podhipoteza bo potrjena v primeru, če se bo izkazalo, da so vse tri spremenljivke v tabeli 
rangirane pod 6. mestom oz. se nahajajo v drugem delu ranžirne vrste.  
Tabela 4: Rangiranje spremenljivk o kakovosti dela referata glede na 
oceno študentov 
KAKOVOST DELA REFERATA 
Zaporedna 
številka 
Mnenje študentov Povprečje 
1.    Študentje se lahko pri reševanju svojih problemov zanesejo na pomoč s 
strani zaposlenih v referatu. 
2.2 
2.    Zaposleni v referatu imajo potrebna znanja za podajanje odgovorov na 
študentova vprašanja.   
2.2 
3.    Pri zaposlenih v referatu obstaja pripravljenost za izvedbo zahtev in 
pomoč študentom.  
2.3 
4.  
  Storitve so izvedene pravočasno. 2.3 
5.  




  Prostori referata so opremljeni sodobno. 2.4 
7.    Materiali, povezani s storitvijo (spletne strani, označbe, oglasne deske ) 
jasno podajajo ustrezne informacije.  
2.4 
8.  
 Zaposleni v referatu so pri poslovanju s študenti  vedno spoštljivi.   2.4 




  Kontaktne ure referata so ustrezne.  2.6 
11.  
  Zaposleni v referatu so pri poslovanju s študenti  vedno razumevajoči.  2.6 
12.    Materiali, povezani s storitvijo (spletne strani, označbe, oglasne deske) z 
izgledom pritegnejo pozornost.  
2.7 
 
Vir: lasten, tabela 3 (2015) 
Spremenljivke o kakovosti dela referata (tabela 3, str. 68−69) smo v tabeli 4 rangirali glede 
na dobljene rezultate oz. oceno študentov. Iz tabele 4 tako lahko ugotovimo, da so vse tri 
zgoraj  navedene spremenljivke v drugem delu ranžirne vrste, zato lahko podhipotezo 
potrdimo.  
Na podlagi dobljenih rezultatov pa lahko ugotovimo, da so ostale spremenljivke, ki se 
nanašajo na zaposlene v referatu, zelo dobro ocenjene in se nahajajo v prvem delu ranžirne 
vrste.  To so spremenljivke: 
- Študentje se lahko pri reševanju svojih problemov zanesejo na pomoč  zaposlenih v 
referatu. 
- Zaposleni v referatu imajo potrebna znanja za podajanje odgovorov na študentova 
vprašanja.  
- Pri zaposlenih v referatu obstaja pripravljenost za izvedbo zahtev in pomoč 
študentom.  
- Storitve so izvedene pravočasno. 
Ugotavljamo torej, da v referatu ni problematičen potek dela, vprašljiv pa je odnos 
zaposlenih do študentov.  
 
Prvi del tretje hipoteze, ki pravi, da so priložnosti za dvig kakovosti dela referata v odnosu 
zaposlenih do študentov, lahko na podlagi navedenega potrdimo. Za dvig kakovosti dela 
referata torej obstajajo priložnosti v  odnosu zaposlenih do študentov, in sicer tako, da so 
zaposleni v referatu pri poslovanju s študenti predvsem razumevajoči, spoštljivi, kot tudi, 
da posvečajo študentom potrebno individualno pozornost.  
 
Tudi študenti v svojih predlogih uslužbencem referata predlagajo izobraževanje in 
usposabljanje s področja komunikacije in poslovanja s strankami, hkrati pa bi bilo smiselno 
ugotoviti, na kakšen način stimulirati zaposlene, da bi se zavestno trudili za izboljšanje 
odnosa do študentov kot strank. 
 
Drugo podhipotezo, ki pravi, da so priložnosti za dvig kakovosti dela referata v večji uporabi 
informacijsko komunikacijske tehnologije, smo preverjali z vprašanji o želji po večji uporabi 
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informacijsko komunikacijske tehnologije. Podhipotezo smo preverjali z naslednjimi 
vprašanji:  
- Oddajanje in vodenje študentskih pritožb si želim v elektronski obliki, preko 
študentskega informacijskega sistema.        
- Glede vpisnega postopka in roka za oddajo študentskih prošenj želim biti obveščen 
s kratkim sporočilom po elektronski pošti.     
- Na spletnih straneh si želim rubrike Pogosta vprašanja in odgovori. 
- Študenti si želimo prisotnosti referata na družabnih omrežjih (npr. Facebooku).  
Druga podhipoteza bo potrjena v primeru, če rezultati pri treh ali več vprašanjih izkazujejo 
dejstvo, ki ga preverjamo. To pomeni, da mora biti delež študentov, ki se strinja z 
navedenimi trditvami, pri vsaj treh vprašanjih večji od 0,5 (s trditvami se mora strinjati vsaj 
50 % anketiranih).  
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Vir: lasten, priloga 3 (2015) 
Iz tabele lahko vidimo, da se večina udeležencev (93 %) strinja s trditvijo, da si želijo 
oddajanja in vodenja študentskih pritožb v elektronski obliki. Večina (86 %) udeležencev 
tudi meni, da želijo biti obveščeni o vpisnem postopku prek elektronske pošte. Nekoliko 
manjši delež udeležencev (61 %) si želi na fakultetnih spletnih straneh rubriko vprašanja in 
odgovori. Večina študentov (71 %) meni, da si ne želi prisotnosti referata na družabnih 
omrežjih. V nadaljevanju smo s pomočjo binomialnega testa preverjali, ali so deleži 
študentov, ki se strinjajo s prvimi tremi trditvami, statistično značilno pomembno višji od 
testne vrednosti 0,5 (50 %). Rezultati binomialnih testov so pokazali, da so deleži 
študentov, ki se s prvimi tremi trditvami strinjajo, povsod pomembno večji od 0,5 (p-
vrednosti so povsod enake 0,000). Na podlagi tega lahko sklepamo, da si študenti želijo 
uporabe informacijsko komunikacijske tehnologije v zvezi z vpisom. Po drugi strani pa si 
študenti ne želijo prisotnosti referata na družabnih omrežjih, kot je denimo Facebook.  
Drugi del tretje hipoteze oz. podhipotezo, da so priložnosti za dvig kakovosti dela referata 
v večji uporabi informacijsko komunikacijske tehnologije, lahko na podlagi navedenega  
potrdimo. 
Zaključimo torej lahko, da tretjo hipotezo na podlagi navedenega v celoti potrdimo. Za 
dvig kakovosti  dela referata  torej obstajajo priložnosti v  odnosu zaposlenih do študentov 
in večji uporabi informacijsko komunikacijske tehnologije.   
 
6.6 PRISPEVEK K STROKI IN ZNANOSTI 
 
Pri pregledu literature s področja kakovosti storitev se je izkazalo, da se je precej 


































šolstva, manj pa je bilo literature s področja raziskav partnerstva kot dejavnika kakovosti 
storitev. Praktičnih raziskav in vprašalnikov na temo vzpostavitve partnerskega odnosa 
praktično nismo našli. Teorija namreč pravi, da je partnerstvo pomemben pozitiven dejavnik 
kakovosti, potrebno pa je bilo ugotoviti oz. zmeriti ali je to možno uveljaviti tudi v praksi. 
Vsi smo že slišali za pojem partnerstva, z njim se srečujemo v vsakdanjem življenju in 
pomeni obliko sodelovanja, dopolnjevanja. Sam pojem pa je običajno poznan površno, tudi 
sama sem se na začetku srečala z vprašanjem, kako podrobneje razčleniti partnerski odnos. 
Manj je namreč znano, da je pri partnerstvu pomembno poznati glavne razsežnosti 
partnerstva, kot so namen oz. cilj partnerstva, sodelujoče oz. vključene v partnerstvo, način 
sodelovanja, stroške ter časovno in prostorsko razsežnost partnerstva. Na podlagi 
poznavanja bistvenih razsežnosti partnerstva pa lahko partnerski odnos razčlenimo oz. 
razdelamo bolj podrobno. 
Prav tako v literaturi ni bilo zaslediti merilnih instrumentov, ki bi omogočali podporo razvoju 
partnerstva. Na podlagi ugotovljenega in v skladu s postavljenimi hipotezami sem se 
prvotno odločila za pripravo skupnega vprašalnika po modelu SERVPERF, pri katerem so se 
vprašanja nanašala predvsem na ugotavljanje zadovoljstva z delom in kakovostjo, vprašanja 
o pripravljenosti na razvoj partnerskega odnosa in glede uporabe informacijske tehnologije 
pa so bila v majhnem obsegu, enako velja za vprašanja glede uporabe informacijske 
tehnologije. Glede na dejstvo, da z nalogo skušamo ugotavljati predvsem pomen razvoja in 
vzpostavitve partnerskega odnosa in njegovega doprinosa h kakovosti, sem se v 
nadaljevanju usmerila v razvoj vprašalnika, ki bo podrobneje analiziral pripravljenost na 
razvoj partnerskega odnosa v zvezi z glavnimi razsežnostmi partnerskega delovanja, pri 
čemer sem upoštevala določene vidike, spoznane skozi pregled literature.  
Vprašalnik, v katerem ugotavljamo kakovost dela referata, je sestavljen iz vprašanj, ki se 
nanašajo na dimenzije kakovosti storitev in zajemajo zanesljivost, odzivnost,  zaupanje in 
empatijo ter materialne elemente. Vprašalnik je pripravljen po modelu SERVPERF. 
Vprašanja, ki se nanašajo na pripravljenost za  vzpostavitev partnerskega odnosa, sem 
razvila sama in so različnih tipov, večinoma  pa gre za zaprt tip vprašanj. 
Vprašalnik smo oblikovali in razvijali postopoma. Vrstni red vprašanj, postavljen na začetku,  
se je z oblikovanjem merskega instrumenta spreminjal, saj sem skušala upoštevati, da se 
potencialni sodelujoči v partnerstvu, v našem primeru študenti, s pojmom šele spoznavajo. 
V uvodu oz. nagovoru sem tako v nekaj besedah skušala predstaviti pojem partnerstva, 
nato pa vprašalnik začeti z vprašanji v kakšni obliki želijo biti študenti vključeni  v partnerski 
odnos. V vprašalniku nato sledijo vprašanja, vezana tudi na ostale razsežnosti partnerskega 
odnosa.  
Magistrsko delo s svojimi spoznanji prispeva tako k stroki kot znanosti. Za stroko pomeni 
delo poglobljen pregled dejavnikov kakovosti, pri čemer je pomembna podrobna analiza 
partnerstva kot manj poznanega in izkoriščenega dejavnika kakovosti. Rezultati raziskave 
kažejo, da je možno ugotavljati stopnjo pripravljenosti za vzpostavitev partnerskega odnosa 
in na kakšen način so bodoči udeleženci pripravljeni v njem sodelovati.  
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Samo magistrsko delo z izdelavo vprašalnika, s katerim je mogoče ugotavljati možnosti za 
razvoj in vzpostavitev partnerskega odnosa, predstavlja tudi prispevek za znanost. Pomeni  
namreč dodatno pridobljena spoznanja v upravni znanosti z znanstveno raziskovalnimi 
metodami, kar pomeni napredek. Magistrsko delo se lahko uporabi kot teoretična podlaga 
za izboljšave dela v praksi in uporabo partnerstva na področju visokega šolstva, kot tudi 
ostalih področjih, kjer se posluje s strankami.  
Magistrsko delo je nenazadnje lahko v praktično pomoč vsem visokošolskim zavodom, zlasti 
referatom, ki želijo za večje zadovoljstvo svojih strank delati čim bolj kakovostno.  
Zanimivo bi bilo ugotavljati korelacijo med številom zaposlenih strokovnih delavcev  v 
referatu na študenta in med zadovoljstvom študentov s storitvami. Prav tako bi bilo zanimivo 
ugotoviti, v kakšni meri strokovne službe od študentov pridobivajo informacije o svojem 
delu; so to ankete, elektronska komunikacija ali kako drugače. Priložnosti za nadaljnje 
raziskave so tudi, na kakšen način motivirati zaposlene k boljšemu delu. Vse prevečkrat se 
namreč zgodi, da se delo strokovnih sodelavcev opredeljuje v izvajanju študijskega procesa 






Magistrsko delo je v teoretičnem delu usmerjeno v pregled kakovosti  storitev javne uprave, 
predvsem na področju visokega šolstva. Posebej je izpostavljeno partnerstvo kot 
pomemben dejavnik kakovosti visokega šolstva. Partnerstvo je na podlagi tuje literature 
podrobneje predstavljeno glede na glavne razsežnosti oziroma sestavine.  V empiričnem 
delu je magistrsko delo usmerjeno v oblikovanje merilnega instrumenta, ki bi omogočal 
ugotavljanje pripravljenosti na partnersko sodelovanje.  
Pregled tuje literature je pokazal, da je zanimanje za oblikovanje partnerskega odnosa in 
njegovo vključevanje v prakso v nekaterih državah  večje  kot v Republiki Sloveniji.  
Slovenija se sicer zaveda pomena kakovosti  na storitvenem področju, tudi na 
visokošolskem, vendar partnerstvu kot dejavniku ne posveča posebne pozornosti. V tujini 
vključevanje partnerstva že prispeva k dobrim rezultatom.  
Pri ugotavljanju kakovosti je pomembno poznavanje in uporaba različnih metod kakovosti, 
za zagotavljanje in ugotavljanje kakovosti pa uporaba praktičnih orodij, kot npr. modelov 
odličnosti.   
Na voljo so različni instrumenti oz. metode za ugotavljanje kakovosti storitev, med katerimi 
je potrebno izpostaviti zlasti SERQUAL, SERVPERF in HEdPERF. 
Jedro magistrskega dela je bilo ugotavljanje oziroma merjenje storitev referata. Poudarek 
je bil na učinkovitem izvajanju storitev  in izboljšanju kakovosti storitev. V ta namen smo 
merili raven zadovoljstva uporabnikov  s storitvami, ki jih koristijo pri študiju. S pomočjo 
mnenjske raziskave smo pridobili mnenje uporabnikov, v našem primeru študentov. K 
raziskavi smo pristopili z metodologijo in merilnim instrumentom SERVQUAL ter njegovo 
izboljšano različico SERVPERF in ugotavljali njegovo primernost za ugotavljanje kakovosti 
storitev na izbranem področju. Poudarek pri delu je bil predvsem na sodelovanju s študenti. 
 
V praktičnem delu je magistrsko delo usmerjeno v raziskavo, ki je bila izvedena v obliki 
anketnega vprašalnika med dodiplomskimi študenti Filozofske fakultete. Pokazalo se je, da 
na strani študentov obstaja pripravljenost za vzpostavitev in sodelovanje v partnerskem 
odnosu med študenti in zaposlenimi v referatu; izkazalo se je, da si študenti želijo 
partnerskega sodelovanja tudi širše, torej med študenti, delavci v strokovnih (podpornih) 
službah ter pedagoškim osebjem.  
Glede kakovosti dela referata se je izkazalo, da so študenti na splošno zadovoljni s storitvami 
referata, zdi pa se jim, da zaposleni v referatu niso vedno razumevajoči. Študenti menijo, 
da materiali, kot so spletne strani, označbe, oglasne deske z izgledom ne pritegnejo dovolj 
pozornosti, prav tako se jim ne zdijo ustrezne kontaktne ure referata (v vpisnem obdobju 
si želijo daljše uradne ure), obstajajo pa deljena mnenja o tem, ali zaposleni v referatu 
študentom posvečajo dovolj potrebne individualne pozornosti. Študenti tudi menijo, da 
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imajo zaposleni v referatu spoštljiv odnos do študentov in potrebna znanja za podajanje 
odgovorov na študentova vprašanja.  
Rezultati raziskave so privedli do sklepa, da med študenti obstaja pripravljenost za 
sodelovanje v partnerskem odnosu. Na tem področju obstajajo priložnosti še za nadaljnje 
raziskave, kot so ugotavljanje pripravljenosti za vzpostavitev in sodelovanje v partnerskem 
odnosu na strani zaposlenih v strokovnih službah kot tudi pri akademskem osebju. Anketni 
vprašalnik bi bilo tako smiselno oblikovati tudi za zaposlene. Na podlagi rezultatov 
anketnega vprašalnika, izvedenega na Filozofski fakulteti, so se pokazali nekateri predlogi 
kot smiselni in zaželeni. To so npr. rubrika pogosta vprašanja in odgovori, kratka elektronska 
sporočila študentom o novih obvestilih na spletni strani in drugo.  
Teoretična spoznanja kažejo, da je od zadovoljnih in motiviranih zaposlenih močno odvisno 
doseganje visoke učinkovitosti in zastavljenih ciljev poslovanja. 
Cilji magistrskega dela, ki so bili postavljeni v uvodu, so bili doseženi. Na podlagi 
uporabljene literature in že opravljenih raziskav se je ugotovila pomembnost partnerskega 
odnosa, prav tako je bil dokazan pozitiven vpliv na kakovost storitev. Cilji, zastavljeni v 
teoretičnem delu, so bili doseženi. Predstavljeni so bili pojmi kakovost, metode 
zagotavljanja kakovosti, instrumenti za njeno ugotavljanje, še posebej pa pojem 
partnerstvo. Doseženi so bili tudi cilji v empiričnem delu.  
Raziskava, ki je bila izvedena za namen priprave magistrskega dela, je prinesla nove 
rezultate na področju  dela strokovnih služb s študenti. Izpostavljena je bila potreba po 
oblikovanju partnerskega odnosa med uporabniki in izvajalci storitev. Z anketami med 
študenti smo skušali ugotoviti, v kolikšni meri referat zadovoljuje potrebe svojih strank, 
torej študentov. Nadalje je bil moj prispevek osredotočen na ugotavljanje lastnosti 
zaposlenih, predvsem bistvenih, ali bi se jih dalo izboljšati ter na kakšen način. V nalogi smo 
skušali poleg ugotavljanja zadovoljstva iskati s študenti kot partnerji priložnosti za 
izboljšavo. Predlogi in usmeritve, ki nam bodo povedali, na katerih področjih kakovosti je 
potrebno še dodatno delati, se izobraževati in se predvsem dogovarjati s strankami kot 
uporabniki storitev, bodo gotovo koristni in uporabni tako za uslužbence referatov kot tudi 
drugih podobnih javnih služb. Analiza problema bo zanimiva za visokošolske ustanove, med 
katerimi je tudi fakulteta, kjer sem zaposlena. 
Kot eden od ciljev in usmeritev sodobne javne uprave se izpostavlja usmeritev k 
uporabnikom in ustvarjanje partnerskega odnosa z njimi. V zadnjem času se vedno bolj 
poudarja pomen kakovosti na področju visokošolskega izobraževanja. Raziskave s področja 
ustvarjanja partnerskega odnosa med študenti in osebjem so, predvsem na področju 
nepedagoškega dela, redke. V slovenskem prostoru jih praktično ni, zato bo raziskava 
gotovo dobrodošla. Prispevek k znanosti vidim predvsem v vključevanju pojma partnerstvo 
in postavitvi metodološkega okvirja, v katerem imata glavno vlogo partnerstvo in kakovost, 
ter postavitvi empirične evidence.  Z oblikovanjem novega merilnega instrumenta, s katerim 
bo zaposleno osebje, ki sodeluje z uporabniki študenti, ugotavljalo šibke točke in jih 
pomagalo odpraviti, bo to tudi prispevek k stroki. Z izvedbo ankete bi bilo tako mogoče 
pridobiti odgovore, kako so študenti zadovoljni s storitvami. Menim, da bo  raziskava 
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prispevala h kakovosti na visokošolskih izobraževalnih organizacijah  in izpostavila pomen 
partnerskega delovanja.   
 
Namen raziskave je bil prikazati mnenje študentov o pripravljenosti za sodelovanje v  
partnerskem odnosu, kot priložnosti za dvig kakovosti in zadovoljstva s storitvami in 
pridobiti mnenje in oceno študentov o kakovosti dela referata. Zbiranje in sprejemanje 
študentskega mnenja o delu zaposlenih  lahko v prihodnosti prispeva k odpravljanju 
nezadovoljstva, vzpostavitev partnerskega odnosa pa lahko pomeni pomembno obliko 
učenja drug od drugega, medsebojnega učenja.  
Primeri iz tujine kažejo, da mnoge univerze in tudi drugi izvajalci javnih storitev že 
uporabljajo partnerski odnos v praksi. Zavedajo se njegovih prednosti in jih učinkovito 
uporabljajo.  
Preverjanje zastavljenih hipotez je pokazalo, da: 
- je možno na osnovi mednarodne primerjalne analize dobrih praks razviti merilni 
instrument, ki bo omogočal podporo razvoju partnerstva  in kakovosti, 
- se študenti strinjajo, da bi vzpostavitev kakovostnega partnerskega odnosa med 
študenti in zaposlenimi pripomogla h kakovosti in dostopnosti storitev, 
- so poleg razvoja partnerskega odnosa priložnosti za dvig kakovosti  dela referata  
v  odnosu zaposlenih do študentov ter  večji uporabi informacijske tehnologije. 
Glede priložnosti v  odnosu zaposlenih do študentov je bilo ugotovljeno, da 
obstajajo možnosti za izboljšanje poslovanja predvsem v razumevajočem odnosu 
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Priloga 1: Intervju  s predstavnikoma študentov filozofske fakultete 
22. januar 2014 
Kako bi na splošno ocenili delo referata? 
Z delom referata smo študenti na splošno zadovoljni, se pa pojavljajo težave glede delovnega časa 
in samega odnosa delavk v referatu.  
Lahko bolj konkretno navedete omenjene težave, prosim.  
Študenti bi opozorili na to, da je referat  odprt v majhnih intervalih, zato se v tem obdobju na 
uradnih urah zgosti množica študentov. Delavke  hitijo in študent ima zelo malo časa v samem 
prostoru, da predstavi svoje težave in dobi  informacije  o svojem problemu. Informacije so podane 
zelo na kratko in jih ne razumejo popolnoma. Nemalokrat se zgodi, da študentje nato iščejo 
informacije oziroma dodatna pojasnila v študentski posvetovalnici.   
V obdobjih, ko je na referatu veliko gneče,  torej v obdobju vpisa,  bi bilo potrebno uradne ure 
referata podaljšati.  
Omenili ste sam odnos delavk.  Kaj mislite s tem? 
To je verjetno povezano s tem, da je količina študentov izredno velika in so študenti prehitro 
odpravljeni. Delavke v referatu se srečujejo z enimi in istimi vprašanji, ki se ponavljajo ves čas (npr. 
med vpisom), zato odpravijo stranke precej hitro in ni nekega prijetnega odnosa.  Izpostavili bi npr. 
problem, ko urejaš določeno zadevo in se pojaviš na uradnih urah brez popolne dokumentacije. Za 
delavke se zdi samoumevno, da se oglasimo s popolno dokumentacijo, za nas  študente, ki pa se s 
tem srečujemo precej poredko,  pa to ni tako. Zaradi tega lahko pride do nejevolje oziroma 
nezadovoljstva tako na eni, kot na drugi strani.  
Kakšne rešitve vidite glede delovnega časa za študente?  Ali gre za sam termin uradnih ur, daljši 
čas?  
Spremembe sicer niti ne bi bile potrebne za celo leto, potrebne pa bi bile v obdobjih, ko pride do 
večjih zgostitev in študentje urejajo več zadev, torej v času vpisa,  predvsem septembra, mogoče 
tudi v izpitnih obdobjih.  Mogoče bi se dalo urediti poslovanje po zgledu knjižnic, ki so odprte po 
nekaj ur na dan.  
Na nekaterih, tudi tujih fakultetah, imajo različne termine uradnih ur, npr. dvakrat v tednu od 8.30 
do 11.00, trikrat v tednu pa npr. od. 11.00 do 14.00 ure.  Bi se vam zdelo to prijaznejše za študente? 
Ne, termin od 11.00 do 13. ure je ravno pravi, saj se študenti lahko oglasijo na referatu v obeh 
primerih, ali imajo predavanja  dopoldan ali popoldan.   
Se vam zdi, da bi študenti potrebovali  uradne ure tudi po 15.00 uri? 
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Ne, za to ne vidimo potrebe.  
Katere stvari bi pri delu referata izpostavili kot pozitivne?  Ste zadovoljni s samim informacijskim 
sistemom? 
Če primerjamo delo našega referata z izkušnjami študentov na nekaterih drugih fakultetah, lahko 
rečemo, da je delo našega referata zelo organizirano.  Ne prihaja do založenih stvari, za primer 
izkušnja kolega s Pedagoške fakultete. Ko je vložil prošnjo, nanjo ni dobil odgovora. Nihče ga namreč 
ni opozoril, da bo sklep o prošnji viden zgolj v študentskem informacijskem sistemu. Pred tem je 
poslal prošnjo za vpis preko sistema, ki so jo na referatu zavrnili, češ da gre za lansko prošnjo. Očitno 
so imeli težave  v referatu. Takšnih primerov na naši fakulteti nismo zasledili. 
Bi kakšne stvari spremenili in kako? 
Na novi spletni strani se (še) ne znajdemo najbolje. Bi pa bilo koristno, da bi bile informacije 
skoncentrirane npr. na način »za to in to zadevo potrebujete…« Torej informacije, zbrane na enem 
mestu. Drugi predlog  so na spletu objavljena pogosta vprašanja in odgovori.    
Kje vidite priložnosti za optimizacijo dela?  S tem imamo v mislih učinkovito izvajanje storitev, 
zniževanje stroškov, skrajšanje časa, izboljšanje kakovosti storitev. 
Priložnost za izboljšave vidimo v interni komunikaciji, predvsem na relaciji referat – oddelki. Pri 
urejanju določenih zadev se mora študent  obrniti na obe službi. Odlično bi bilo, če bi lahko študent 
uredil zadeve na enem mestu.  
Verjetno imate v mislih prijavo k diplomi? 
Da, za primer. Z mapo greš na oddelke in nato na referat.    
Poslovanje še vedno poteka tudi na papirju. Ste s takim načinom zadovoljni? Ali bi zaupali in si želeli  
zgolj elektronsko poslovanje? 
Tak način kot je sedaj, se nam še vedno zdi najboljši.   Dober občutek je, da imaš nekaj na papirju in 
v rokah. Poleg tega samemu informacijskemu sistemu ne zaupamo popolnoma, lahko bi namreč 
prišlo do  vdora v sistem ali npr. sesutja.   
Ste s potekom vpisa zadovoljni, tako da pustite dokumentacijo za vpis na fakulteti in dobite potrdila 
o vpisu in ostalo dokumentacijo domov po pošti, ali bi si želeli možnost osebnega dvigovanja 
dokumentacije?  
 S takim načinom kot je sedaj, torej pošiljanjem na dom, smo zadovoljni.  
Kako ste zadovoljni z elektronsko komunikacijo? 
Tu nimamo ravno veliko osebnih izkušenj, kolegi  pa so opozorili na to, da so pisali na referat, niso 
pa prejeli odgovora oziroma ga niso razumeli. Zato se obračajo na študentsko svetovalnico, kjer jim 
pomagajo z odgovori. Bolj gre torej za problem, da odgovora, ki ga dobijo ne razumejo. Odgovori 
niso dovolj jasni. Študenti se namreč ne srečujejo s takimi vprašanji vsakodnevno in  teh stvari ne 
poznajo dobro. V določenih primerih bi jih lahko iz referata usmerili tudi na študentsko 
svetovalnico, kjer gre za bolj »lagodno« komunikacijo in kjer je način stika drugačen. 
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Kako je sestavljena vaša študentska svetovalnica? Gre za konstantno ekipo? 
Da, študenti, ki svetujejo, so stalni, se pa ekipa »osveži« vsako leto.  
Torej bi bilo dobro, da bi zaposleni v referatu in svetovalci študenti sodelovali.  Zgodi se namreč tudi 
to, da v referatu ugotovimo, da so v svetovalnici dobili napačno informacijo. Za nekoga, ki se 
vsakodnevno ne ukvarja  s takimi vprašanji, je to precej zahtevno delo, zato bi bilo potrebno, da 
svetovalec v primeru kakršnegakoli dvoma študenta usmeri nazaj na referat. 
Mogoče bi bilo dobro, da bi imeli na začetku leta skupni sestanek, da se vsaj spoznamo, vsi namreč 
skušamo pomagati študentom. Študent, ki npr. sodeluje v skupini za reševanje pritožb, se z vsakim 
primerom nauči nekaj novega.  
Ob tej temi nas zanima, kako je z obveščanjem študentov  v primeru, da je njihova vloga nepopolna.  
Študenti, ki morajo vlogo dopolniti, so o tem obveščeni preko študentskega informacijskega 
sistema. Vidite še kakšno drugo možnost? 
Obveščanje  po tej poti se nam zdi dobro. Bistvena je namreč hitrost informacije. Zelo pomembno 
se nam zdi, da referat opozori študenta na pomanjkljivosti pri vlogi, preden gre ta v postopek. Tako 
se skrajša čas obravnave.  
Ali študenti dobijo obvestilo o potrebni dopolnitvi tudi po elektronski pošti? 
Ne, v tem primeru samo preko sistema, pri pregledu v stanje prošnje. V tem trenutku ste podali 
idejo, da bi bilo dobro študente v splošnem obvestilu opozoriti, naj v sistemu spremljajo morebitna 
opozorila ob prošnji o potrebnih dopolnitvah.  
S samimi elektronskimi sporočili, poslanimi preko sistema, imamo slabe izkušnje.  Sam sistem je 
rigiden, vendar gre tu za širšo problematiko.   Zadnja slaba izkušnja je bila z obveščanjem o novem 
načinu prijavljanja v sistem. Verjetno bi se tu dalo marsikaj izboljšati. FRI je razvijal lastni 
informacijski sistem, ugotovili so namreč, da je v sistem VIS precej lahko vdreti, nimamo pa 
informacije, kako daleč so z razvojem svojega sistema.  
 Si želite v prihodnosti kakšne nove storitve? 
Ne, tu si ne znamo predstavljati, kaj bi to lahko bilo. Dejansko imamo vse, kar se tiče študija: vpis, 
prošnje, pritožbe, položnice… 
Za storitve, ki se plačujejo, izstavljamo položnice.  Vam je tak način všeč ali pogrešate možnost 
plačevanja na fakulteti? 
Položnice se nam zdijo dobra in preprosta rešitev. Težko sicer odgovorimo v imenu vseh študentov, 
vendar se nam zdi, da bi dvojna možnost plačevanja pomenila precej več težav za fakulteto. Če pa 
se navežemo na prejšnje vprašanje, bi si želeli več možnosti preko sistema. V Italiji   imajo zelo dobro 
razvit sistem, točnega imena se ne spomnimo, mogoče ESE.   
Imate kakšne izkušnje z referati v tujini?  Ste bili na izmenjavi? 
Ne, o tem tudi nimamo dosti informacij.  Lahko pa omenimo izkušnjo tujega študenta pri nas, ki je 
bila pozitivna. K temu je zagotovo pripomogla tudi mednarodna pisarna.  
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Največ težav so imeli študenti s pridobivanjem podpisov na dokumentu Learning Agrement, torej 
študijskem sporazumu.  Potožili so, da jim vzame dva do tri dni, da »ulovijo« vse profesorje in 
koordinatorje. Te zadeve sicer ureja mednarodna pisarna, vendar bi bilo zelo pomembno, če bi se 
na kakšen način to dalo urediti enostavneje. Če bi bil koordinator nepedagoški delavec, ki ga najdeš 
v pisarni, in ne tekaš za profesorji, bi to vsekakor olajšalo zadeve za študente. 
Katere se vam zdijo bistvene lastnosti zaposlenih (po prioriteti)? 
(strokovnost, prijaznost, ustrežljivost, urejenost, hitrost pri delu, zavzetost, razumevanje…) 
Izpostavili bi predvsem potrpežljivost.    
Z odgovorom ste nas presenetili.  
Ko imaš eno skupino študentov, ki v dveh urah sprašuje predvsem eno in isto, se to lahko pozna pri 
odnosu. Želimo si strokovnega in prijaznega odnosa.  Urejenost je tako ali tako nek minimum 
poslovanja.  Predvsem je pomembno, da si zaposleni vzame čas, seveda pa ne gre pretiravati. 
Bistveno za nas je, da je delo učinkovito.  
Pri upravnem delu se pogosto kot prednost omenja, da isti strokovni delavec rešuje vaše zadeve. 
Vidite v tem kakšno prednost?  
Ne, tu ne vidimo posebne potrebe.  Študenti imajo tutorje, kjer se skozi študij z njimi ukvarja 
pretežno ista oseba. Pri storitvah referata pa gre za bolj rutinske zadeve in za to ni potrebe. Večina 
študentov gre na referat dvakrat na leto, ob vpisu pa mogoče kasneje še enkrat.      
Kako pomembno je za študente učinkovito delovanje strokovnih služb? 
Zagotovo je. Res je tudi, da večino študentov ureja zadeve v zadnjem trenutku. V primeru, da se jim 
nato kje zatakne, je veliko nejevolje.  
Prav ta problem bi izpostavili tudi na drugi strani, torej v referatu. Dejansko študenti urejajo stvari  
v zadnjem trenutku. Pričakujejo, da bodo vse uredili takoj, vendar ni vse odvisno od nas.  Vmes so 
lahko še organi, ki rešujejo zadeve, pridobivanje podpisa uradne osebe….  
Ali lahko po vašem mnenju delo in odnos strokovnih služb vpliva na izbor fakultete? 
Ne, študent ima prvi stik s strokovnimi službami fakultete dejansko potem, ko je že vpisan. Če jih 
kdo odvrne od študija, so to gotovo profesorji na informativnih dnevih . Nas pa zanima, ali se 
bodoči študenti, torej dijaki oziroma njihovi starši, pogosto obračajo na vas? Tu bi bila namreč 
možnost za dober prvi vtis.  
S tem se lahko strinjamo.   To, kar ste omenili, da starši in ostali sorodniki kličejo v imenu študentov, 
pa se nam zdi problematično.  
Da, delno jih razumemo. Študenti vidijo  referat kot npr. vložišče, upravno enoto, ne pa kot 
svetovalno službo.     
Ali si želite še več elektronskega poslovanja, kolikšna je stopnja  zaupanja do takega načina 
poslovanja? (npr. elektronski podpis, nič več pošiljanja tiskanih vpisnih listov…) 
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Z elektronskimi podpisi vidimo težave. Večina študentov  bi imela s tem precej težav. Najbrž je to 
različno od fakultete do fakultete. Na nekaterih fakultetah so študenti bolj vešči dela z računalnikom 
kot npr. pri nas. Sicer pa je to bolj vprašanje časa prihodnjih generacij, ki so vedno bolj računalniško 
pismene.  S tem informacijskim sistemom si tega ne predstavljamo. Zelo dobro je že to, da se 
prošnje oddajajo preko sistema VIS, mogoče bi se dalo to narediti tudi s pritožbami.  
O tem že razmišljamo, tudi za referat bi to lahko pomenilo učinkovitejše in lažje delo.  
Imate še kakšno zadevo, ki bi jo izpostavili, mogoče predlog? 
Zanima nas, kako je z naročili potrdil. Ko naročiš potrdilo, se ti kot študentu nikjer ne pokaže, kaj si  
naročil. Hitro se zgodi, da nisi več prepričan, kaj si naročil, in nato naročiš (za vsak primer) še enkrat.   
Študenti bi torej potrebovali povratno informacijo v smislu »naročili ste to in to…« ali možnost 
pregleda naročil.  
Tako je, da bi lahko tudi za nazaj videl, kaj vse si naročil. Na ta način bi se izognili  tudi dvomom, 
zakaj moramo plačati neko  položnico.  
Še kaj za konec? 
Lahko rečemo, da v našem referatu lahko urediš vse. Na določene pomanjkljivosti pa smo v 
pogovoru že opozorili. Lahko bi sicer še kaj rekli o sistemu, vendar najbrž niste pravi naslov za to. 
Vseeno študenti lahko poveste, kaj vas pri tem sistemu moti, in kakšnega bi si želeli. 
Pogosto smo predlagali določene izboljšave (npr. tudi na senatu), ki bi bile v prid tako nam 
študentom kot profesorjem, vendar smo bili zavrnjeni z argumentom, da VIS tega ne zmore. 
Postavlja se vprašanje, kdaj orodje začne narekovati, kaj se da in česa se ne da.   Ne nazadnje bi se 
moralo dati tudi preko sistema poslati kakšno vprašanje in nanj dobiti odgovor. Menimo, da ne 
izkoriščamo vseh možnosti, ki bi jih sistem lahko omogočil. 
To bi bilo praktično tudi za nas. Če bi sistem deloval tako, da bi ob študentovem  vprašanju v sistemu 
hkrati videli vse njegove podatke, bi laže in hitreje pripravili odgovor. Študent pogosto ne pove vseh 
potrebnih informacij. Za primer lahko vzamemo menjavo enega študijskega programa. Za nas je 
pomembna informacija, ali je možnost ponovnega vpisa že izkoristil, brez te informacije je odgovor 
lahko napačen.  
Še vprašanje glede anket. Se vam zdi, da jih je dovolj, preveč, se vam zdi tak način zbiranja povratnih 
informacij dober?  Fakulteta za upravo npr. pogosto izvaja kratke ankete.     
Pri nas gre običajno zgolj za ankete o ocenjevanju profesorjevega dela, nekaj anket izvaja knjižnica 
in kdaj pa kdaj posamezni oddelki. Sicer pa na splošno na fakulteti velja, da se anket ne rešuje. Glede 
na to, da so bile ankete o ocenjevanju profesorjev rešene v zelo nizkem odstotku, smo že z bivšim 
dekanom iskali možnosti, kako rešiti ta problem.  Najlaže bi to izvedli tako, da bi bili študenti anketo 
dolžni izpolniti ob prijavi na izpit.  Takrat ima študent še sveže informacije  in bolj korektno oceni 
pedagoško delo. Vendar do danes še ni prišlo do realizacije v VIS-u. Tak  način bi lahko koristil tudi 




Prav gotovo so ankete dobro orodje za pridobitev povratnih informacij, predvsem, če so rešene  v 
velikem deležu zajete populacije.  
Hvala za izčrpen pogovor in podane informacije.   







Priloga 2: Anketni vprašalnik 
 
 







Kratko ime ankete: Zadovoljstvo študentov z delom 
referata 
 referata 








Q1 - Partnerstvo je oblika učenja drug od drugega. Partnerstvo je medij pretoka idej, rezultatov dela in 
človeškega kapitala, doseči pa ga je možno z medsebojnim komuniciranjem, usklajevanjem in 
sodelovanjem. Čim intenzivnejši je pretok, večja je obojestranska korist. V našem primeru nas zanima 









se strinjam se ne 
strinjam 
sploh se ne 
strinjam 
imamo vsi študenti možnost sporočati svoja 
mnenja, predloge ... zaposlenim     
naši predstavniki študentov sodelujejo z 
zaposlenimi     
tutorji študenti sodelujejo z zaposlenimi     
študenti člani študentske svetovalnice 
sodelujejo z zaposlenimi      
 
 
Q3 - Izvajanje partnerskega odnosa si želim v obliki   
Možnih je več odgovorov  
 
 fizičnih srečanj vpletenih (npr. sestanki, delavnice)  
 elektronske komunikacije (elektronska sporočila, ankete)  
 drugo:  
 
 
Q4 - V partnerstvo želim biti vključen tako, da (označite kolikokrat bi se poslužili predlagane oblike)  
 
 pogosto občasno  nikoli 
s partnerji sodelujem    
s partnerji komuniciram    
se s partnerji usklajujem    
 
 
Q5 - V partnerstvo želim biti vključen tako, da   
Možnih je več odgovorov  
 
 lahko enkrat v letu izrazim svoje mnenje, predloge  
 imam ves čas na voljo zaposleno osebo, ki ji lahko izrazim svoje mnenje  
 komuniciram s predstavniki študentov (posredujem želje, pripombe), ki se  nekajkrat letno srečajo z 
zaposlenimi   
 sodelujem enakopravno  
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se strinjam se ne 
strinjam 
sploh se ne 
strinjam 
zaposlenim prinesel  potrebne informacije      
študentom prinesel večje razumevanje 
in  vpogled  v delo referata     
pripomogel k boljšemu vživljanju 
zaposlenih v različne položaje 
posameznika  
    
 
 




se strinjam se ne 
strinjam 
sploh se ne 
strinjam 
bomo izboljšali učinkovitost 
    
bomo imeli več možnosti  izraziti svoje 
mnenje, pripombe 
    
bomo lažje izpostavili stvari, ki dobro ali 
slabo funkcionirajo  
    
 
 
Q8 - Menim, da bi vzpostavitev partnerskega odnosa v poslovanju  
  
 
 pomenila dodatne stroške  
 pomenila, da se stroški poslovanja ne bi povečali   
 dolgoročno pripomogla k učinkovitejšemu delu in posledično nižjim stroškom  
 
 
Q9 - Na splošno bo vzpostavitev in razvoj partnerskega odnosa med zaposlenimi v referatu in študenti 
pripomogla k večji kakovosti in dostopnosti storitev. (Pri tem je mišljeno medsebojno komuniciranje, 
sodelovanje v smislu izmenjave mnenj, idej, predlogov … med  študenti in zaposlenimi v 
referatu.)             
 
 drži  
 ne drži  









Q10 - Kakšna je vaša stopnja interesa, da bi z zaposlenimi vzpostavili partnerski odnos?  
  
 
 visoka   
 srednja  




Q11 - Smiselno se mi zdi, da bi se študenti v partnerski odnos vključili  
  
 
 takoj na začetku študija  
 v drugem letniku , ko imamo že več izkušenj  
 
 
Q12 - Študenti si želimo partnerstvo  
  
 
 na ravni zaposlenih v referatu in študentov  
 na ravni celotnega študijskega procesa (študenti, pedagoško osebje, zaposleni v strokovnih službah)   
 
 




se strinjam se ne 
strinjam 
sploh se ne 
strinjam 
Študentje se lahko 
pri reševanju svojih 
problemov zanesejo 
na pomoč s strani 
zaposlenih v 
referatu. 
    
 
Storitve so izvedene 
pravočasno.     
 
Pri zaposlenih v 
referatu obstaja 
pripravljenost za 
izvedbo zahtev in 
pomoč študentom.  
    
 
Zaposleni v referatu 
imajo potrebna 
znanja za podajanje 
odgovorov na 






se strinjam se ne 
strinjam 
sploh se ne 
strinjam 
študentova 
vprašanja.   





    
 
Zaposleni v referatu 
so pri poslovanju s 
študenti  vedno 
spoštljivi.  
    
 
Zaposleni v referatu 
so pri poslovanju s 
študenti  vedno 
razumevajoči.  
    
 
Prostori referata so 
opremljeni 
sodobno. 
    
 
Materiali, povezani 
s storitvijo (spletne 
strani, označbe, 
oglasne deske) z 
izgledom pritegnejo 
pozornost.  
    
 
Kontaktne ure 
referata so ustrezne.      
 
Materiali, povezani 
s storitvijo (spletne 
strani, označbe, 









storitev  referata je 
dobra. 





















Q16 - Pri izvedbi vpisnega postopka predlagam naslednje izboljšave v zvezi z večjo uporabo 
informacijsko komunikacijske tehnologije   
 
 da ne nimam mnenja 
- da se pregled izpolnjevanja pogojev opravi 
avtomatično (obisk tajništva ni potreben)    
- da imam možnost poslati podpisan vpisni list 
kot skeniran dokument    
- drugo (vpišite predloge):    
 
 
Q17 - Glede poslovanja s študentskimi prošnjami   
 
 si študenti želimo izključno poslovanja  v elektronski obliki (pisnega odpravka sklepa ne potrebujem),  
  si študenti želimo, da ostane tako, kot je (poslovanje v elektronski in papirni obliki).  
 
 
Q18 - Oddajanje in vodenje študentskih pritožb si želim v elektronski obliki, preko študentskega 
informacijskega sistema   
  
 
 da  
 ne  
 nimam mnenja  
 
 
IF (4) Q18 = [Q18a]   
Q19 - Ali bo način oddaje pritožbe vplival na število oddanih pritožb?   
 
 oblika oddaje pritožbe ne vpliva na odločitev, ali bom pritožbo oddal/-a ali ne   





Q20 - Glede vpisnega postopka in roka za oddajo študentskih prošenj želim biti obveščen s kratkim 
sporočilom preko elektronske pošte.   
  
 
 da  
 ne   
 nimam mnenja  
 
 






Q22 - Na spletnih straneh si želim rubrike Pogosta vprašanja in odgovori.  
  
 
 da, prav bi prišla  
 ne, nimam potrebe  
 nimam mnenja   
 
 
Q23 - Študenti si želimo uradne ure za telefonsko komuniciranje (izven uradnih ur za osebni stik), v 
katerem bi se zaposleni posvetili predvsem tej nalogi.  
  
 
 da  
 ne   
 nimam mnenja  
 
 
Q24 - Študenti si želimo prisotnosti referata na družabnih omrežjih  (npr. facebooku).   
  
 
 da  
 ne  
 nimam mnenja  
 
 









XDS2a4 - V študijskem letu 2014/15 sem študent/-ka   
 
 1. letnika  
 2. letnika  
 3. letnika  
 dodatnega leta  
 
 
XZST1surs4 - Kakšen je vaš način študija?  
 
 redni  









Priloga 3: Rezultati ankete zaprtega tipa vprašanj 
V nadaljevanju so predstavljeni rezultati zaprtega tipa vprašanj. 
Q2   V partnerski odnos želim biti vključen tako, da            
      












strinjam Skupaj       





249 140 14 1 404 404 405 1,4 / 0,57 





239 140 16 1 396 396 405 1,4 / 0,59 




186 171 29 6 392 392 405 1,6 / 0,69 






187 162 35 7 391 391 405 1,6 / 0,72 
48% 41% 9% 2% 100% 
         
         
Q3  Izvajanje partnerskega odnosa si  želim v obliki  
Podvprašanja Enote Navedbe  




Ustrezni Frekvence %  
fizičnih  srečanj 
vpletenih (npr. 
sestanki, delavnice) 270 402 67% 405 67% 270 45%  
elektronske  komuni
kacije (elektronska 
sporočila, ankete) 327 402 81% 405 81% 327 54%  
drugo: 6 402 1% 405 1% 6 1%  
SKUPAJ   402   405   603 100%  
         
         
         
Q4  V partnerstvo želim biti vključen tako, da (označite 
kolikokrat bi se poslužili predlagane oblike)           
Podvprašanja Odgovori Veljavni Št. enot Povprečje 
Std. 
Odklon 
  pogosto občasno  nikoli Skupaj         




sodelujem - 17% 77% 6% 100% 
s  partnerji 
komuniciram - 
153 225 15 393 393 405 1,6 0,55 
39% 57% 4% 100% 
se s partnerji 
usklajujem - 
112 251 26 389 389 405 1,8 0,55 
29% 65% 7% 100% 
         
         
Q5  V partnerstvo želim biti vključen tako, da   
Podvprašanja Enote Navedbe  




Ustrezni Frekvence %  
lahko enkrat v letu 
izrazim svoje 
mnenje, predloge 115 402 29% 405 28% 115 15%  
imam ves čas na 
voljo zaposleno 
osebo, ki ji lahko 
izrazim svoje 






se  nekajkrat letno 
srečajo z 
zaposlenimi  279 402 69% 405 69% 279 37%  
sodelujem 
enakopravno 140 402 35% 405 35% 140 19%  
SKUPAJ   402   405   746 100%  
         
         
Q6  Partnerski odnos bo           













strinjam Skupaj       
zaposlenim  prinesel
  potrebne 
informacije  - 
185 180 1 0 366 366 405 1,5 / 0,51 
51% 49% 0% 0% 100% 
študentom 
prinesel  večje 
razumevanje 
in  vpogled  v delo 
referata - 
172 171 16 1 360 360 405 1,6 / 0,59 
48% 48% 4% 0% 100% 
pripomogel 
k  boljšemu 
vživljanju zaposlenih 
v različne položaje 
posameznika  - 
150 188 21 2 361 361 405 1,7 / 0,61 
42% 52% 6% 1% 100% 
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Q7  S sodelovanjem v partnerskem odnosu            













strinjam Skupaj       
bomo izboljšali 
učinkovitost - 
171 184 9 1 365 365 405 1,6 / 0,56 
47% 50% 2% 0% 100% 
bomo imeli več 
možnosti  izraziti 
svoje mnenje, 
pripombe - 
186 167 8 0 361 361 405 1,5 / 0,54 
52% 46% 2% 0% 100% 
bomo lažje 
izpostavili stvari, ki 
dobro ali slabo 
funkcionirajo  - 
190 159 10 1 360 360 405 1,5 / 0, 57 
53% 44% 3% 0% 100% 
         
         
Q8  Menim, da bi vzpostavitev partnerskega odnosa v poslovanju  
Podvprašanja Enote Navedbe  




Ustrezni Frekvence %  
pomenila dodatne 
stroške 21 312 7% 405 5% 21 6%  
pomenila, da se 
stroški poslovanja 




delu in posledično 
nižjim stroškom 250 312 80% 405 62% 250 73%  
SKUPAJ   312   405   342 100%  
         
         
Q9  Na splošno bo vzpostavitev in razvoj  partnerskega odnosa med 
zaposlenimi v referatu in študenti pripomogla k večji kakovosti in 
dostopnosti storitev.  (Pri tem je mišljeno medsebojno komuniciranje, 
sodelovanje v smislu izmenjave mnenj, idej, predlogov … med  študenti 
in zaposlenimi v referatu.)               
Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni 
Kumulativ
a     
1 (drži) 263 65% 84% 84%     
2 (ne drži) 6 1% 2% 86%     
3 (nimam mnenja) 43 11% 14% 100%     
Skupaj 312 77% 100%       
             
         
         
Q10  Kakšna je vaša stopnja interesa, da bi z zaposlenimi vzpostavili partnerski odnos?  
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Podvprašanja Enote Navedbe  




Ustrezni Frekvence %  
visoka 87 312 28% 405 21% 87 28%  
srednja 196 312 63% 405 48% 196 62%  
nizka 33 312 11% 405 8% 33 10%  
SKUPAJ   312   405   316 100%  
         
         
Q11  Smiselno se mi zdi, da bi se študenti v partnerski odnos vključili  
Podvprašanja Enote Navedbe  




Ustrezni Frekvence %  
takoj na začetku 
študija 142 313 45% 405 35% 142 44%  
v drugem letniku , 
ko imamo že več 
izkušenj 179 313 57% 405 44% 179 56%  
SKUPAJ   313   405   321 100%  
         
Q12  Študenti si želimo partnerstvo  
Podvprašanja Enote Navedbe  




Ustrezni Frekvence %  
na ravni zaposlenih 
v referatu in 
študentov 74 311 24% 405 18% 74 22%  





strokovnih službah) 266 311 86% 405 66% 266 78%  
SKUPAJ   311   405   340 100%  





         
Q13  KAKOVOST DELA REFERATA           







 se   
    strinjam 
se       ne    
   strinjam 
sploh se 
ne 
strinjam Skupaj       
Študentje se lahko 
pri reševanju svojih 
problemov zanesejo 
na pomoč s strani 
42 186 64 19 311 311 405 2,2 /  
0,74 





Storitve so izvedene 
pravočasno. - 
30 171 88 18 307 307 405 2,3 /  
0, 73 
10% 56% 29% 6% 100% 
Pri zaposlenih v 
referatu obstaja 
pripravljenost za 
izvedbo zahtev in 
pomoč študentom. - 
27 182 76 22 307 307 405 2,3 /  
0,73 
9% 59% 25% 7% 100% 
Zaposleni v referatu 
imajo potrebna 
znanja za podajanje 
odgovorov na 
študentova 
vprašanja.  - 
40 186 68 14 308 308 405 2,2 / 
0,71 
13% 60% 22% 5% 100% 




pozornost.  - 
20 135 121 32 308 308 405 2,5 /  
0,77 
6% 44% 39% 10% 100% 
Zaposleni v referatu 
so pri poslovanju s 
študenti  vedno 
spoštljivi. - 
40 155 73 39 307 307 405 2,4 /  
0,86 
13% 50% 24% 13% 100% 
Zaposleni v referatu 
so pri poslovanju s 
študenti  vedno 
razumevajoči. - 
20 130 120 37 307 307 405 2,6 /  
0,79 
7% 42% 39% 12% 100% 
Prostori referata so 
opremljeni 
sodobno. - 
16 164 109 17 306 306 405 2,4 / 
0,68 
5% 54% 36% 6% 100% 
Materiali, povezani 
s storitvijo (spletne 
strani, označbe, 
oglasne deske) z 
izgledom pritegnejo 
pozornost. - 
16 100 151 41 308 308 405 2,7 /  
0,76 




17 130 121 39 307 307 405 2,6 /  
0,78 
6% 42% 39% 13% 100% 
Materiali, povezani 
s storitvijo (spletne 
strani, označbe, 




25 158 104 16 303 303 405 2,4 /  
0,71 




storitev  referata je 
dobra. - 
24 188 74 21 307 307 405 2,3 /  
0,71 
8% 61% 24% 7% 100% 
 
         
         
Q16  Pri izvedbi vpisnega postopka predlagam naslednje 
izboljšave v zvezi z večjo uporabo informacijsko 
komunikacijske tehnologije            
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Podvprašanja Odgovori Veljavni Št. enot Povprečje 
Std. 
Odklon 
  da ne 
nimam 
mnenja Skupaj         






266 20 18 304 304 405 1,2 0,52 
88% 7% 6% 100% 
da imam možnost 
poslati podpisan 
vpisni list kot 
skeniran dokument 
- 
254 19 29 302 302 405 1,3 0,62 
84% 6% 10% 100% 
drugo (vpišite 
predloge) 
5 6 85 96 96 405 2,8 0,5 
5% 6% 89% 100% 
         
         
Q17   Glede poslovanja s študentskimi prošnjami   
Podvprašanja Enote Navedbe  




Ustrezni Frekvence %  
si študenti želimo 
izključno 




potrebujem), 129 309 42% 405 32% 129 41%  
 si študenti želimo, 
da ostane tako, kot 
je (poslovanje v 
elektronski in 
papirni obliki). 186 309 60% 405 46% 186 59%  
SKUPAJ   309   405   315 100%  
         
         
Q18  Oddajanje in vodenje študentskih pritožb si želim v elektronski obliki, preko študentskega 
informacijskega sistema   
Podvprašanja Enote Navedbe  




Ustrezni Frekvence %  
da 194 305 64% 405 48% 194 63%  
ne 34 305 11% 405 8% 34 11%  
nimam mnenja 81 305 27% 405 20% 81 26%  
SKUPAJ   305   405   309 100%  
         
         
Q19  Ali bo način oddaje pritožbe vplival na število oddanih pritožb?  
Podvprašanja Enote Navedbe  




Ustrezni Frekvence %  
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oblika  oddaje 
pritožbe ne vpliva 
na odločitev, ali 
bom pritožbo 
oddal/-a ali ne  89 194 46% 405 22% 89 45%  
elektronska  oblika 
je bolj priročna, zato 
je več možnosti, da 
oddam pritožbo 109 194 56% 405 27% 109 55%  
SKUPAJ   194   405   198 100%  
         
         
Q20  Glede vpisnega postopka in roka za oddajo študentskih prošenj želim biti obveščen s kratkim sporočilom 
preko elektronske pošte.   
Podvprašanja Enote Navedbe  




Ustrezni Frekvence %  
da 288 311 93% 405 71% 288 93%  
ne 12 311 4% 405 3% 12 4%  
nimam mnenja 11 311 4% 405 3% 11 4%  
SKUPAJ   311   405   311 100%  
         
         
Q22  Na spletnih straneh si želim rubrike pogosta vprašanja in odgovori.  
Podvprašanja Enote Navedbe  




Ustrezni Frekvence %  
da, prav bi prišla 267 309 86% 405 66% 267 86%  
ne, nimam potrebe 23 309 7% 405 6% 23 7%  
nimam mnenja 19 309 6% 405 5% 19 6%  
SKUPAJ   309   405   309 100%  
         
         
Q23  Študenti si želimo uradne ure za telefonsko komuniciranje (izven uradnih ur za osebni stik), v katerem bi 
se zaposleni posvetili predvsem tej nalogi.  
Podvprašanja Enote Navedbe  




Ustrezni Frekvence %  
da 187 310 60% 405 46% 187 60%  
ne 41 310 13% 405 10% 41 13%  
nimam mnenja 85 310 27% 405 21% 85 27%  
SKUPAJ   310   405   313 100%  
         







Priloga 4: Rezultati ankete odprtega tipa vprašanj 
V nadaljevanju so predstavljeni rezultati odprtega tipa vprašanj. 
Mnenja o delu referata, predlogi: 
Odlično.  
Po prvi in edini izkušnji sem z referatom zadovoljna.  
Nekateri v referatu ne poznajo svojih dolžnosti in svoje delo prelagajo na študente, naj sami rešujejo probleme. 
Reagirajo šele pod pritiskom in izražanjem nezadovoljstva, na voljo so premalo časa na dan, ne vem, kaj počnejo v 
preostalem času.  
Podpovprečno. Za zgled si lahko vzamete določene oddelčne tajnice. 
Nimam veliko izkušenj z referatom in zato moji odgovori pri prejšnjem vprašanju niso relevantni. 
So nesramni in sarkastični.  
Vedno se lahko kaj izboljša.  
Vedno, kadar sem kaj potrebovala, sem naletela na neprijazen odnos, nikoli si niso vzeli dovolj časa. 
Zadovoljivo delo.  
V začetku letošnjega študijskega leta sem v kontaktu z dodiplomskim referatom naletela na izjemno neprijazno in 
nespoštljivo uslužbenko, ki je bila do mene žaljiva in nesramna po tem, ko sem v vrsti čakala 4 ure. Moja situacija je bila 
zelo specifična, vendar si ni želela vzeti časa za vpogled v problem, ampak me je odpravila s stavkom, da se mojega 
problema ne da rešiti, kar se je kasneje izkazalo za neresnično. Prav tako so problem čakalne vrste na začetku leta. 
Razumem, da so zaposleni posebej na začetku leta preobremenjeni, vendar to ne sme biti razlog za tako nespoštljivo 
vedenje do študentov. 
Izredna neprijaznost zaposlenih.  
Večja usklajenost referata z oddelčnimi tajništvi, predvsem enotnost informacij.  
Na Filozofski fakulteti sama sicer nisem imela slabih izkušenj, saj sem v 4 letih študija referat rabila le 2-3x, vendar sem 
od ostalih študentov velikokrat slišala, da so neprijazni, nespoštljivi in nesramni. Naj delajo predvsem na tem, saj so tam 
tudi za v pomoč študentom - zlasti v času uradnih ur. 
Pravzaprav še nikoli nisem bila v stiku z referatom, vsaj ne tako, da bi se tega aktivno zavedala, tako da ne morem 
podajati pravih mnenj. Zatorej bom tule končala z reševanjem ankete, ker se mi zdi, da nima čisto zares smisla. Srečno!
  
Z delom referata sem zadovoljna, vendar bistveno več problemov rešujem v oddelčnem tajništvu. Tja se obrnem tudi po 
nasvet itd.  
Z njegovim delom sem zadovoljna.  
Bolj podrobna navodila za vpis in ostale informacije glede manjkajočih kreditov, možnosti napredovanja z opravičilom 
kljub manjkajočim kreditom, obvestila na spletnih straneh o datumih za oddajo opravičil, za vpis ipd.  
Osebno se mi zdi, da študentje po večini ne vemo toliko o delu referata, pa tudi ne vemo, kaj je njegov namen in s čim 
nam lahko pomaga oz. po kakšne informacije lahko pridemo na referat.  
Težko komentiram, stike z referatom imam občasno in zato odgovori glede kakovosti dela referata niso najbolj 
relevantni. Več stika imam s tajništvom in že tam poskušam urejati potrebne zadeve. 
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Vedno je neverjetno dolga čakalna vrsta.  
Moja izkušnja je pozitivna. Predali so mi prave informacije in se do mene vedli spoštljivo. 1 
Premajhen prostor, premalo zaposlenih in glede na to tudi premalo uradnih ur, preveč se čaka. Osebje je včasih prav 
nesramno ob koncu in za veliko stvari sploh ne vedo in ne znajo svetovati.  
Naj upoštevajo vse zgoraj naštete stvari v zvezi z delovanjem referata.  
Več informacij o samem delu in večja pozornost na pravila o izpitih in večja informiranost o spremembah.  
Referat je ena izmed redkih pisarn, na katero se lahko študent obrne z morebitnimi vprašanji.  
Predlog: pobuda za ankete študentom, ki bi ocenjevali samo delo profesorjev, predavateljev.. na podlagi katerih je sam 
status profesorjev in sodelavcev ogrožen. V tujini oz. v vsaki \`normalni\` državi je tovrsten način dela in ocenjevanja 
postal praksa... in ocene-zadovoljstvo študentov jemljejo zelo resno. Profesorji so na podlagi slabih ocen študentov 
odpuščeni!  
Žal sem pogosto naletel na aroganco referentov. Predlagam, da se začne telefonske pogovore snemati, ker bi tako bili 
referenti veliko bolj prijazni in spoštljivi.  
Informacije glede uveljavljanja zakonskih sprememb pogosto niso usklajene, zato pride do težav. 
Prosim, uskladite se s tajništvi oddelkov. Prevečkrat se zgodi, da je odgovor na vprašanje študenta enostavno 
\"vprašajte na tajništvu\", tam pa je odgovor \"vprašajte na referatu\". To študenta zmede in zniža zaupanje do referata 
in do tajništva. 
Nimam veliko izkušenj z referatom.  
So korektni.  
Nisem imel dosti izkušenj z osebjem iz referata, zato ne morem konkretno izraziti mojega mnenja. 
Delujejo kot da se jim ne da, ne vsi seveda, velikokrat pa sem dobila občutek, da jim je delo povsem odveč in da komaj 
čakajo, da bo konec.. Sploh po telefonu, včasih se nihče ne javi, čeprav kličemo večkrat in med uradnimi urami. So pa 
vmes tudi prijaznejši posamezniki. Večina žal ni.  
Z referatom imam tako dobre kot tudi slabe izkušnje. Tudi sama delam z ljudmi in vem, da je to včasih naporno. Rečem 
lahko le to, da se vsak problem najprej reši s prijaznostjo, pripravljenostjo pomagati in nasmehom na obrazu. :) Mislim, 
da bi bila vzpostavitev partnerskega odnosa velik napredek.  
Dobro. 
Že pred vpisom v letnik bi dejansko morali biti že urniki za vse izbirne predmete, ker ima veliko študentov še vedno (čez 
3 mesece oz. še manj bo konec pouka) težave z izbirnimi predmeti, hodijo stokrat v tajništvo  menjavat izbirne 
predmete, ni jasno, ali so celoletni ali semestrski (nekje piše poletni in zimski, nekje pa celoletni, ker včasih pomeni isto 
včasih pa, da je poletni in zimski posebej) ; če nekateri izbirni predmeti ne smejo biti v kombinaciji s smerjo študija, bi to 
moralo biti jasno napisano v opombah, pri vsakemu predmetu posebej in že od začetka možnost pri vpisu v letnik da ta 
predmet ni naveden v seznamu izbirnih za smer študija, ali pa celoten seznam izbirnih predmetov, katerih ni možno 
izbrati, v opisu/predstavitve študijske smeri.  
Boljša informiranost glede delovanja same fakultete, možnost zbiranja potrebnih informacij, ki jih študent potrebuje, in 
se ga o posamezni zadevi  tudi obvesti. 
Tudi popoldanska izmena 2x tedensko. 
Zaposleni v referatu niso spoštljivi in razumljivi do študentov, niso na voljo, ko jih potrebuješ, ne posredujejo ustreznih 
informacij.  




Delovni čas prilagojen tudi izrednim študentom.  
Nimam izkušenj z delom referata, zato ne morem oceniti kakovosti (prejšnja naloga).  
Do sedaj nisem imel stika z referatom, zato so ocene stanja in dela referata nesmiselne.  
Uslužbenci referata se morajo obvezno udeležiti izobraževanja, kjer bodo pridobili določena znanja o komuniciranju in 
hkrati delali na spoštljivem odnosu do študentov in študentk. To velja vsaj za referat za dodiplomski študij.  
Želim večjo prijaznost pri vpisu v višji letnik, saj so njihovi odgovori preko e-mailov zaradi nezmožnosti prijave, 
neustrezni. 
Premalo uradnih ur. 
Slabo podučeni o aktualnih spremembah zakona.  
Daljše uradne ure. 
Nujno omogočiti več uradnih ur, skrajšati čakalne vrste, usposobiti delilec številk, da dela prav, če je že tam. 
Zelo dobro delo referata. Želim si samo boljšega razumevanja, saj v začetku študija ne razumemo sistema fakultete.  
Premalo je uradnih ur, odnos do študentov včasih ni ustrezen. 
Menim, da se študentje na referat obračamo le v skrajnih primerih oz. takrat, ko je to nujno potrebno. Vzrok temu je 
neprijaznost in neustrežljivost oz. nepripravljenost pomagati študentom. Veliko študentov ima zelo slabe izkušnje z 
delovanjem referata, za kakovosten študij in vzdušje na fakulteti je zelo pomembno dobro delovanje referata. Mislim, 
da je nujno, da se stanje izboljša in s tem prinese boljše rezultate ter bolj zadovoljne študente in zaposlene.  
Premalo strokovnih delavcev na enormno količino študentov. Posledično takšen sistem ne more učinkovito delovati. 
Delavke so nestrpne, nerazumevajoče, si ne vzamejo (ne morejo vzeti) dovolj časa za probleme posameznika, (zmedeni) 
študenti pa ne dobijo potrebnih informacij v jasni in razumevajoči formi. Totalno absurdno je, da je referat (predvsem 
septembra) odprt le dve uri na dan, da študent vzame številko in čaka eno uro, da vstopi v sobo, kjer ima 5 sekund časa, 
da postavi vprašanje in dobi zdrdran odgovor v 3 sekundah, preden se obrne na petah, je notri že drug, sam pa ostane 
zmeden, kaj se je ravnokar zgodilo. To je izkušnja mnogih, predvsem mlajših študentov in študentk, ki se prvič srečajo z 
referatom, da ne omenjam neprijaznosti, katere so nekateri deležni.  
Zaželena je večja prijaznost do študentov. 
Potrebujejo več usposabljanja in znanja za opravljanje takšnega dela, več potrpežljivosti in razumevanja, več 
dostopnosti in točnosti.  
O delu v bistvu ne vem veliko, v stiku sem z njimi le pri pridobivanju ocen itd... pri zgornjih vprašanjih morda manjka 
možnost \`\`ne vem\`\` (vsaj jaz nisem vedela vsega, ker nisem imela še nobenih izkušenj, zato sem odgovarjala na 
pamet) 
Potrebna bi bila uskladitev podanih izjav referata in oddelčnega tajništva, saj odgovore za isto stvar podajajo 
popolnoma različne rešitve, predloge, mnenja, ki naj bi sicer temeljila na istem zakoniku.  
Mislim, da bi se moral študijski sistem spremeniti. Za prizadevne študente bi morali omogočati več mest za vzporedni 
študij. Študijski sistem bi moral omogočati, da si posameznik naloži toliko dela, kolikor zmore, namesto da je omejen z 
urami, ki so določene s strani fakultete. Z organizacijo več tekmovanj in natečajev (tudi če so nagrade le simbolične) bi 




MNENJA, PREDLOGI GLEDE UPORABE INFORMACIJSKE TEHNOLOGIJE  
Q25 Študenti si želimo še več uporabe informacijske tehnologije na naslednjih področjih (vpišite predloge) 
Si ne želim. 
Naročanje dokumentov po spletu - morda bi bilo smiselno dokument tudi poslati nazaj po spletu, morda kot pdf 
dokument.  
Nimam predlogov. 
Na vseh področjih, saj tehnologija omogoča veliko poenostavitev, čemur pa nekatere fakultete na žalost ne sledijo... 
Študijska in zahtevana literatura, študiranje na daljavo (v primeru bolezni, študijske izmenjave), jasno točkovanje pri 
študijskih izmenjavah in praktičnih usposabljanjih (dvojno delo za študente, ki odidejo na študij v tujino,  za moje pojme 
ni dopustno in je neprofesionalno.. Žal se dogaja izključno v Sloveniji), enakopravno tretiranje študentov v tujini na 
izmenjavah, boljša komunikacija med oddelki.. pri bilateralnem študiju. Naredite anketo po Evropski uniji... pozanimajte 
se, kako delujejo informacijski sistemi po svetu... 
Kakršenkoli napredek v informacijski pismenosti bi bil dobrodošel, izvzemši seveda družabna omrežja. 
Prepis-zamenjava smeri, vpis na fakulteto, kaj je dobro vedeti v 1. letniku (sistem fakultete). 
Vse je v redu, dokler so informacije na strani ažurne in smiselno strukturirane (mislim drevesno strukturo raznih sekcij). 
Nimam komentarja. 
Predvsem facebook in e-mail. 
Podajanje gradiv za posamezne predmete. 
Aplikacija za androide za uporabo VIS-a. 
Zamenjava izbirnih predmetov. 
Nimam predlogov. 
Prijave na področju študentskih izmenjav. 




Priloga 5: Obdelava rezultatov o kakovosti dela referata 
KAKOVOST DELA REFERATA – združena pozitivna in negativna mnenja  
 
Dimenzija kakovosti se strinjam se ne strinjam 
Študentje se zanesejo na pomoč zaposlenih. 74% 26% 
Storitve izvedene pravočasno.  65% 35% 
Pripravljenost zaposlenih za izvedbo zahtev 
in pomoč študentom.  68% 32% 
Zaposleni imajo potrebna znanja za  
odgovore na študentova vprašanja.   73% 27% 
Zaposleni posvečajo študentom  potrebno 
individualno pozornost.  51% 49% 
Zaposleni v referatu pri poslovanju s 
študenti   spoštljivi. - 63% 27% 
Zaposleni  pri poslovanju s 
študenti razumevajoči. 49% 51% 
Prostori referata opremljeni sodobno.  59% 41% 
Materiali (spletne strani, označbe, oglasne 
deske) pritegnejo pozornost. 37% 63% 
Kontaktne ure referata ustrezne. 48% 52% 
Materiali (spletne strani, označbe, oglasne 
deske)  podajajo ustrezne informacije.  60% 40% 
Splošna ocena zadovoljstva s kakovostjo 





Priloga 6: Binominalni testi 
GET DATA /TYPE=XLSX 
  /FILE='G:\Študij\Diplomske in magistrske naloge\Participacija - referat 
-Marija Šuštar\IZVOZ - CELOTNI PODATKI - uvoz SPSS.xlsx' 
  /SHEET=name 'anketa57432-2015-05-21-1' 
  /CELLRANGE=full 
  /READNAMES=on 
  /ASSUMEDSTRWIDTH=32767. 
EXECUTE. 




  /BINOMIAL (0.50)=Q9_H2 (1) 








Output Created 08-JUN-2015 13:55:15 
Comments  
Input 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
405 
Missing Value Handling 
Definition of Missing 
User-defined missing values are treated 
as missing. 
Cases Used 
Statistics for each test are based on all 
cases with valid data for the variable(s) 
used in that test. 
Syntax 
NPAR TESTS 
  /BINOMIAL (0.50)=Q9_H2 (1) 
  /MISSING ANALYSIS. 
Resources 
Processor Time 00:00:00,02 
Elapsed Time 00:00:00,02 
Number of Cases Alloweda 196608 
 









 Category N Observed Prop. Test Prop. 
Q9_H2 Na splošno bo 
vzpostavitev in 
razvoj  partnerskega odnosa 
med zaposlenimi v referatu in 
študenti pripomogla k večji 
kakovosti in dostopnosti 
storitev.  (Pri tem je mišljeno 
medsebojno komuniciranje, 
sodelovanje v smislu 
izmenjave mnenj, idej, 
predlogov … 
Group 1 <= 1 263 ,84 ,50 
Group 2 > 1 49 ,16  
Total 
 312 1,00  
 
Binomial Test 
 Exact Sig. (2-tailed) 
Q9_H2 Na splošno bo vzpostavitev in 
razvoj  partnerskega odnosa med zaposlenimi v 
referatu in študenti pripomogla k večji kakovosti in 
dostopnosti storitev.  (Pri tem je mišljeno 
medsebojno komuniciranje, sodelovanje v smislu 
izmenjave mnenj, idej, predlogov … 
Group 1 
,000 




DESCRIPTIVES VARIABLES=Q13a Q13b Q13c Q13d Q13e Q13f Q13g 







Output Created 08-JUN-2015 14:03:06 
Comments  
Input 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data File 405 
Missing Value Handling 
Definition of Missing 
User defined missing values are treated as 
missing. 
Cases Used All non-missing data are used. 
Syntax 
DESCRIPTIVES VARIABLES=Q13a 
Q13b Q13c Q13d Q13e Q13f Q13g 
  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN 
MAX. 
Resources 
Processor Time 00:00:00,00 









 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
Q13a Študentje se lahko pri 
reševanju svojih problemov 
zanesejo na pomoč s strani 
zaposlenih v referatu. 
311 1,0 4,0 2,193 ,7415 
Q13b Storitve so izvedene 
pravočasno. 
307 1,0 4,0 2,306 ,7258 
Q13c Pri zaposlenih v referatu 
obstaja pripravljenost za 
izvedbo zahtev in pomoč 
študentom. 
307 1,0 4,0 2,303 ,7295 
Q13d Zaposleni v referatu 
imajo potrebna znanja za 
podajanje odgovorov na 
študentova vprašanja.  
308 1,0 4,0 2,182 ,7078 
Q13e Zaposleni v referatu 
posvečajo 
študentom  potrebno 
individualno pozornost.  
308 1,0 4,0 2,536 ,7670 
Q13f Zaposleni v referatu so pri 
poslovanju s študenti  vedno 
spoštljivi. 
307 1,0 4,0 2,362 ,8648 
Q13g Zaposleni v referatu so 
pri poslovanju s študenti  vedno 
razumevajoči. 
307 1,0 4,0 2,567 ,7867 
Valid N (listwise) 303     
 
T-TEST PAIRS=Q13e Q13e Q13e Q13e Q13e Q13e WITH Q13a Q13b Q13c Q13d Q13f 
Q13g (PAIRED) 
  /CRITERIA=CI(.9500) 









Output Created 15-JUN-2015 22:59:16 
Comments  
Input Data 
G:\Študij\Diplomske in magistrske 





Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
405 
Missing Value Handling 
Definition of Missing 
User-defined missing values are treated 
as missing. 
Cases Used 
Statistics for each test are based on all 
cases with valid data for the variable(s) 
used in that test. 
Syntax 
NPAR TESTS 
  /BINOMIAL (0.50)=Q18 Q20 Q22 Q24 
(1) 
  /STATISTICS DESCRIPTIVES 
  /MISSING ANALYSIS. 
Resources 
Processor Time 00:00:00.00 
Elapsed Time 00:00:00.00 
Number of Cases Alloweda 112347 
 
a. Based on availability of workspace memory. 
 
 
[DataSet1] G:\Študij\Diplomske in magistrske naloge\Participacija - 




 N Mean Std. Deviation Minimum Maximum 
Q18 311 1,89 ,411 0 2 
Q20 309 1,80 ,531 0 2 
Q22 310 1,35 ,878 0 3 




 Category N Observed Prop. Test Prop. Exact Sig. (2-
tailed) 
Q18 
Group 1 <= 1 23 ,07 ,50 ,000 
Group 2 > 1 288 ,93   
Total  311 1,00   
Q20 
Group 1 <= 1 42 ,14 ,50 ,000 
Group 2 > 1 267 ,86   
Total  309 1,00   
Q22 
Group 1 <= 1 122 ,39 ,50 ,000 
Group 2 > 1 188 ,61   
Total  310 1,00   
Q24 Group 1 <= 1 220 ,71 ,50 ,000 
123 
 
Group 2 > 1 89 ,29   
Total  309 1,00   
 
 
